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 Nº 162-2022-SUNASS-DS 

Lima, 3 de noviembre de 2022 

VISTOS Y CONSIDERANDO: 

I. Antecedentes 
 

1.1 Mediante la Resolución Nº 073-2022-SUNASS-DF de fecha 16.3.20221, la 

Dirección de Fiscalización (DF) de la Superintendencia Nacional de Servicios de 
Saneamiento (SUNASS) inició un procedimiento administrativo sancionador 

(PAS) a EPS EMAPAB S.A. (Empresa Prestadora) por la presunta comisión 
de la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del 

Reglamento General de Fiscalización y Sanción2 (RGFS), porque no habría 

implementado las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5 impuestas mediante la 
Resolución N° 162-2020-SUNASS-DF. Las indicadas medidas correctivas se citan 

a continuación:    
 

“MEDIDA CORRECTIVA Nº 1 
 

“Incumplimiento: No contar con un registro de solicitudes de atención y 
de los reclamos recibidos, así como de las quejas 
presentadas. 

Base normativa: Artículo 40 del Reglamento General de Reclamos de los 
Usuarios de los Servicios de Saneamiento, aprobado por 
Resolución de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-
CD y modificatorias. 

 
EMAPAB S.A. deberá contar con un registro de solicitudes de atención de 
problemas de alcance particular, reclamos recibidos y quejas presentadas en 
la localidad de Bagua, en donde se consigne el código, la materia, el nombre 
del solicitante o reclamante, su número de suministro y el estado del trámite. 
 
Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, EMAPAB S.A.  
remitirá a la Sunass, copia del registro de atención de solicitudes de problemas 
particulares, reclamos recibidos y las quejas presentadas correspondientes al 
tercer mes siguiente de notificada la presente resolución, en donde se 
consigne: código, la materia, el nombre del solicitante o reclamante, su 
número de suministro y el estado del trámite.” 
 

 
MEDIDA CORRECTIVA Nº 2 

 
“Incumplimiento: No cumplir las etapas del procedimiento de reclamos 

comerciales relativos a facturación, no brindar el 
Formato N° 2 a los usuarios para la presentación de los 

 
1  Notificada a la Empresa Prestadora el 16.3.2022, mediante casilla electrónica con cargo de notificación 2022-17695. 
2  Aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 003-2007-SUNASS-CD, publicada en la separata de normas legales 

del diario oficial El Peruano el 18.1.2007 y modificatorias. 
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reclamos, ni utilizar los formatos aprobados por la 
SUNASS. 

Base normativa: Artículos 11, 12, 14, 18, 19 y 36 del Reglamento General 
de Reclamos de los Usuarios de los Servicios de 
Saneamiento, aprobado por Resolución de Consejo 
Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD concordado con los 
artículos 3, 5, 7 y Anexo I de la Resolución de Consejo 
Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD. 

 
EMAPAB S.A. deberá: 

I. Utilizar y llenar correctamente los siguientes formatos: 

➢ Formato 2 para la presentación de reclamos comerciales. 
➢ Formato 3 corresponde al resumen histórico de la facturación del 

reclamante. 
➢ Formato 4 para la reunión de conciliación. 
➢ Formato 5 para la inspección interna. 
➢ Formato 6 para la inspección externa. 

II. Con relación a la Etapa de investigación, de corresponder, notificar al 
reclamante, mediante correo electrónico indicado por el este último en el 
Formato 2, el día y hora (máximo de dos horas) de la realización de 
inspección interna y externa y con una anticipación de al menos dos días 
hábiles. 

III. Respecto de la Etapa de conciliación, informar al usuario la fecha de la 
realización de la reunión de conciliación por vía remota, con la finalidad 
de poner fin al problema que originó el reclamo, debiendo, según 
corresponde i) transcribir el diálogo sostenido en un acta, conforme al 
Formato 4 del RGRUSS, debiendo dejar constancia de los acuerdos 
arribados o la falta de éstos, ii) consignar en el acta los datos del 
reclamante y del representante de la Empresa Prestadora que llevó a 
cabo la referida audiencia; y, (iii) remitir al reclamante por correo 
electrónico para que éste exprese su conformidad a través de esta vía 

IV. Sobre la Etapa de decisión, notificar dentro de los cinco días posteriores 
de expedida la resolución mediante el correo electrónico consignado por 
el reclamante en el Formato 2 la resolución emitida en primera instancia. 

 
Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, EMAPAB S.A.  
remitirá a la SUNASS cuatro expedientes de reclamos comerciales relativos 
a la facturación, correspondientes al tercer mes siguiente de notificada la 
presente resolución.” 

 
MEDIDA CORRECTIVA Nº 3 

 
“Incumplimiento: No cumplir con el plazo para instalar la conexión 

domiciliaria. 
Base normativa: Numeral 21.2 del Artículo 21 del Reglamento de Calidad 

de la Prestación de los Servicios de Saneamiento, 
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aprobado por Resolución de Consejo Directivo N°011-
2007-SUNASS-CD y modificatorias. 

 
EMAPAB S.A. deberá instalar las conexiones domiciliarias de agua potable 
y/o alcantarillado sanitario en el plazo máximo de quince (15) días hábiles, 
contados a partir del primer día de autorización municipal del inicio de dichos 
trabajos. 

Para acreditar el cumplimiento de la siguiente medida correctiva, EMAPAB 
S.A. remitirá a la SUNASS lo siguiente: 
 
Copia de 2 expedientes de instalación de conexiones domiciliarias de agua 
potable y/o alcantarillado sanitario dichos expedientes deben contener: 
 
1) Copia de 2 contratos de prestación de servicios de saneamiento suscrito. 
2) Copia de 2 autorizaciones municipales necesarios para la ejecución de las 

obras requeridas para la instalación de las conexiones domiciliarias de 
agua potable y/o alcantarillado sanitario. 

3) Orden de servicio para la instalación de conexión domiciliaria de agua 
potable y alcantarillado, que señale fecha de inicio y culminación de la 
obra.” 

 
MEDIDA CORRECTIVA Nº 4 

 
“Incumplimiento: No contar con el registro de solicitudes de atención de 

problemas de alcance general. 
Base normativa: Artículo 75 del Reglamento de Calidad de la Prestación 

de los Servicios de Saneamiento, aprobado por 
Resolución de Consejo Directivo N°011-SUNASS-CD y 
modificatorias. 

 
EMAPAB S.A. deberá contar con el registro de las solicitudes de atención de 
problemas de alcance general. 
 
Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, EMAPAB S.A.  
remitirá a la SUNASS el registro de solicitudes de atención de problemas de 
alcance general del cuarto mes de notificada la presente resolución, en el que 
se indique el nombre del solicitante o representante, número de suministro, 
código de la solicitud, fecha y hora de solución del problema y en caso que se 
supere el plazo máximo de solución deberá registrarse dicha circunstancia, 
justificando las causas que originaron el incumplimiento.” 

 
MEDIDA CORRECTIVA Nº 5 

 
“Incumplimiento: No cumplir el control de calidad de facturaciones 

basadas en diferencias de lecturas. 
Base normativa: Numerales 88.1, 88.2, 88.3, 88.4 y 88.6 del Artículo 88 

del Reglamento de Calidad de la Prestación de Servicios 
de Saneamiento (RCPSS), aprobado por Resolución de 
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD y 
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modificatorias y el artículo 1 de la Resolución de Consejo 
Directivo N° 025-2020-SUNASS-CD. 

 
EMAPAB deberá: 

i) Cumplir con el procedimiento para el control de calidad de la facturación 
ante diferencia de lecturas atípicas, de acuerdo con lo establecido en los 
numerales i) y II) del ítem II del artículo 1 de la Resolución de Consejo 
Directivo N° 025-2020-SUNASS-CD, teniendo en cuenta las dificultades o 
impedimentos que podría atravesar la empresa prestadora para cumplir 
con las medidas establecidas en el artículo 88 del RCPSS, en el marco del 
Estado de Emergencia Nacional, para asegurar el cumplimiento de las 
medidas de seguridad, prevención y control dispuestas por el Gobierno 
para evitar la propagación del COVID-19. 

ii) Calcular un indicador que refleje la proporción de ocurrencias de 
facturaciones atípicas respecto al total de facturaciones. 

iii) Llevar un registro de facturaciones atípicas y elaborar el informe 
operacional correspondiente, incluyendo las acciones adoptadas sobre el 
particular. 

 
Para acreditar el cumplimiento de la presente medida correctiva, EMAPAB 
S.A.  remitirá a la SUNASS la siguiente información: 
 
1) Copia de cinco (5) expedientes sobre diferencia de lecturas atípicas cuyo 

contenido constara de: 

a. Crítica de lectura, que permita descartar error en la toma de 
lectura. 

b. Histórico de lectura e histórico de facturación (en donde se 
evidencien, los volúmenes e importes facturados) 

c. La notificación para la realización de la inspección externa 
d. Acta de inspección externa. 
e. La comunicación al usuario establecida en el literal iii) del numeral 

II del artículo 1 de la RCD N° 025-2020-SUNASS-CD. 
f. Comprobante de pago facturado. 

 
2) El documento que acredite el cálculo del indicador que refleje la 

proporción de ocurrencias de facturaciones atípicas respecto del total de 
facturaciones, conforme lo señalado en el ítem ii) de la presente medida 
correctiva. 
 

3) Registro de las facturaciones con consumos atípicos y el Informe 
Operacional correspondiente del mes siguiente de recibida la presente 
resolución.” 

 
1.2 La Empresa Prestadora no presentó descargos al PAS iniciado mediante la 

Resolución de la Dirección de Fiscalización N° 073-2022-SUNASS-DF. 
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1.3 A través del Informe Final de Instrucción N° 613-2022-SUNASS-DF-F de fecha 

31.8.2022, la DF, autoridad instructora, recomendó a la Dirección de 
Sanciones (DS) sancionar a la Empresa Prestadora con una multa de 0.28 

IUT, por haber incurrido en la comisión de la infracción tipificada en el numeral 
48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, al haber incumplido las medidas 

correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante la Resolución N° 162-2020-

SUNASS-DF. 
 

1.4 De acuerdo con el numeral 41.2.1 del artículo 41 del RGFS, con Oficio N° 196-
2022-SUNASS-DS de fecha 31.8.20223, la DS remitió a la Empresa Prestadora 

el Informe Final de Instrucción N° 613-2022-SUNASS-DF-F y el Memorándum N° 
651-2022-SUNASS-DF, otorgándole un plazo de cinco días hábiles para que, de 

considerarlo conveniente, se pronuncie sobre el mencionado informe. 

 
1.5 Mediante Escrito S/N del 7.9.20224, la Empresa Prestadora presentó a la DS 

sus descargos respecto al Informe Final de Instrucción N° 0613-2022-SUNASS-
DF-F. 

 

1.6 Mediante el Informe de Decisión N° 155-2022-SUNASS-DS, el cual forma 
parte integrante de la presente resolución5, la DS evaluó los descargos, así como 

el expediente PAS, concluyendo que la Empresa Prestadora resulta 
responsable por la comisión de la infracción tipificada en el ítem I, numeral 48 

del Anexo N° 4 del RGFS, al haber incumplido las medidas correctivas Nos. 1, 2, 

3, 4 y 5, impuestas mediante la Resolución N° 162-2020-SUNASS-DF. 
 

II. Cuestiones a determinar 
 

2.1 Si la Empresa Prestadora incurrió en la infracción tipificada en el numeral 48 
del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS.  

 

2.2 De haber incurrido la Empresa Prestadora en la infracción antes señalada, la 
sanción que corresponde imponerle.  

 
III. Análisis 

 

Competencia de la función sancionadora 

 

3.1 De conformidad con el artículo 46 del ROF de la SUNASS, la DS es el órgano de 
línea responsable de determinar e imponer las sanciones correspondientes a los 

prestadores de los servicios de saneamiento en caso de incumplimiento de las 

 
3  Notificado a la Empresa Prestadora el 1.9.2022, según el cargo de notificación digital 2022-67934. 
4  Recibido por la Sunass el 1.9.2022. 
5 Según el numeral 6.2 del artículo 6 del Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley 

Nº 27444: 

   “Artículo 6.- Motivación del acto administrativo 
    (…) 
   6.2 Puede motivarse mediante la declaración de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores 

dictámenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condición de que se les identifique de modo certero, 
y que por esta situación constituyan parte integrante del respectivo acto. Los informes, dictámenes o similares que 
sirvan de fundamento a la decisión, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el acto administrativo”. 
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obligaciones legales, contractuales y de las disposiciones emitidas por la 

SUNASS. 
 

3.2 Por consiguiente, en ejercicio de las funciones detalladas en el artículo 476 del 
ROF de la SUNASS, la DS procederá a resolver el presente PAS. 

 
Comisión de la infracción 

 

3.3 En el presente PAS se ha imputado a la Empresa Prestadora haber incurrido 
en la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS 

cuyo tenor es el siguiente: “Por cada medida correctiva incumplida”.  
 

3.4 Es importante destacar que cada medida correctiva comprende uno o varios 

mandatos y un plazo máximo para implementarlos. Por tanto, el incumplimiento 
del mandato o del plazo configura la comisión de la mencionada infracción. 

 
3.5 Dado que el administrado tiene la obligación de cumplir las medidas correctivas 

que la SUNASS le impone, recae en éste el deber de presentar los documentos 
que demuestren su ejecución oportuna, no solo porque es un imperativo legal 

sino porque además el administrado está en mejores condiciones para producir 

la prueba. 
 

3.6 En consecuencia, para que el administrado no sea declarado responsable de la 
comisión de este tipo de infracción debe demostrar lo siguiente: 

 

a) Que ejecutó las medidas correctivas oportunamente, o 
b) Que está incurso en alguna de las causales de eximencia de 

responsabilidad administrativa previstas en el artículo 30 del RGFS. 
 

3.7 Mediante Informe Final de Instrucción N° 613-2022-SUNASS-DF-F, la DF 
recomendó a la Dirección de Sanciones (DS) sancionar a la Empresa 

Prestadora con multa de 0.28 UIT, por haber incurrido en la comisión de la 

infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, al haber 
incumplido las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante la 

Resolución N° 162-2020-SUNASS-DF. 
 

 
6 “Artículo 47.- Funciones de la Dirección de Sanciones 
 

Son funciones de la Dirección de Sanciones las siguientes: 
 

a) Resolver en primera instancia los procedimientos administrativos sancionadores. 
b) Verificar el cumplimiento de pago de las resoluciones de sanción y, de ser el caso, solicitar su ejecución 

coactiva. 
c) Evaluar y aprobar las solicitudes de compromiso de cese de actos que constituyen infracción. 
d) Resolver los recursos de reconsideración. 
e) Imponer medidas correctivas y cautelares en el marco de un procedimiento administrativo sancionador. 
f) Llevar el registro de sanciones impuestas por la SUNASS. 
g) Mantener actualizado el sistema de información de la SUNASS, referido a las sanciones a los prestadores de 

los servicios de saneamiento, en coordinación con la Oficina de Tecnologías de Información. 
h) Elaborar y proponer directivas, lineamientos u otros documentos en materias de su competencia. 
i) Emitir informes de opinión técnica en materia de su competencia. 
j) Otras funciones que le asigne el Gerente General.” 
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3.8 Ahora bien, en la etapa de decisión la Empresa Prestadora tiene la oportunidad 

de contradecir los fundamentos señalados en la etapa instructora a través del 
Informe Final de Instrucción N° 613-2022-SUNASS-DF-F que justifican la 

imputación de la infracción, debido a ello presentó el Escrito S/N del 7.9.2022 y 
documentación, que a su entender, acreditarían la implementación de las 

medidas correctivas impuestas mediante la Resolución N° 162-2020-SUNASS-DF. 

 
3.9 De la evaluación de la mencionada de la documentación, así como de la revisión 

exhaustiva del expediente PAS, la DS, mediante el Informe de Decisión N° 
155-2022-SUNASS-DS, determinó lo siguiente: 

 

• Respecto de la medida correctiva N° 1 
 

La información remitida por la Empresa Prestadora no acreditó la 

implementación de la medida correctiva N° 1, ni que se encuentre exenta 
de responsabilidad por la comisión de la infracción imputada; no 

obstante, las acciones realizadas en forma parcial (contar con un registro 
de atención y reclamos sin la información completa respecto del estado 

de trámite de los mismos), serán consideradas como atenuante en la 

determinación de la sanción a aplicar. 
 

• Respecto de la medida correctiva N° 2 

 
La información remitida por la Empresa Prestadora, no acreditó la 

implementación de la medida correctiva N° 2 en el plazo otorgado, ni la 
exime de responsabilidad por el incumplimiento imputado. 

 

• Respecto de la medida correctiva N° 3 
 

La información remitida por la Empresa Prestadora no acreditó la 
implementación de la medida correctiva N° 3, ni que se encuentre exenta 

de responsabilidad por la comisión de la infracción imputada; no 

obstante, las acciones realizadas en forma parcial (el cumplimiento del 
plazo para instalar las conexiones domiciliarias de agua potable y 

alcantarillado) con documentación de fecha posterior al plazo otorgado 
para la implementación de las medidas correctivas (17.9.2020 - 

23.4.2021) y posterior a la notificación del inicio del PAS (16.3.2022), 

serán consideradas como atenuante en la determinación de la sanción a 
aplicar. 

 

• Respecto de la medida correctiva N° 4 
 

La información remitida por la Empresa Prestadora, no acreditó la 
implementación de la medida correctiva N° 4 en el plazo otorgado (no 

ha remitido documento alguno que acredite contar con un registro de 

reclamos de alcance general), ni la exime de responsabilidad por el 
incumplimiento imputado. 
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• Respecto de la medida correctiva N° 5 

 

La información remitida por la Empresa Prestadora no acreditó la 
implementación de la medida correctiva N° 5, ni que se encuentre exenta 

de responsabilidad por la comisión de la infracción imputada; no 
obstante, las acciones realizadas en forma parcial (los cinco expedientes 

sobre diferencia de lectura atípicas con el contenido mínimo solicitado) 
de fecha posterior al plazo otorgado para la implementación de las 

medidas correctivas (17.9.2020 - 23.4.2021) y posterior a la notificación 

del inicio del PAS (16.3.2022), serán consideradas como atenuante en la 
determinación de la sanción a aplicar. 

 

3.10 Asimismo, conforme se aprecia del desarrollo del PAS, la Empresa Prestadora no 

ha actuado con la debida diligencia en el cumplimiento de sus obligaciones ya que a 

pesar de tener pleno conocimiento del contenido y plazo para ejecutar las medidas 
correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, no lo hizo, y tampoco ha acreditado estar incursa en 

alguna de las causales de eximencia de responsabilidad administrativa previstas en 
el artículo 30° del RGFS, respecto de estas. 

 
3.11 No obstante, cabe señalar que la Empresa Prestadora ha evidenciado la 

realización de acciones, respecto del cumplimiento de las medidas correctivas Nos. 

1, 3 y 5, las cuales serán consideradas como atenuante para el cálculo de la multa. 
 

3.12 De acuerdo con lo expuesto y de conformidad con los fundamentos y la 
conclusión del Informe de Decisión N° 155-2022-SUNASS-DS, la DS 

determina que la Empresa Prestadora resulta responsable por la comisión de 

la infracción tipificada en el ítem I, numeral 48 del Anexo N° 4 del RGFS, al haber 
incumplido las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante la 

Resolución N° 162-2020-SUNASS-DF. 
 

Sanción a imponer 
 

3.13 Sobre la sanción a imponer a la Empresa Prestadora, debe señalarse que la 

SUNASS, como parte de su función sancionadora, tiene competencia para 
imponer sanciones a las empresas prestadoras por el incumplimiento de las 

normas aplicables, de acuerdo con lo dispuesto en el literal d) del numeral 3.1 
del artículo 3 de la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión 

Privada en los Servicios Públicos, Ley Nº 27332; y con el numeral 4 del artículo 

79 de la Ley Marco de la Gestión y Prestación de los Servicios de Saneamiento7. 
 

3.14 De otro lado, de acuerdo con los artículos 12 y 47 del ROF de la SUNASS8 así 
como el artículo 23 del RGFS, esta función es ejercida en primera instancia por 

la Dirección de Sanciones y en segunda instancia por la Gerencia General; 
debiendo la autoridad administrativa observar los principios referidos a la 

potestad sancionadora. 

 
7 Aprobado por Decreto Legislativo N° 1280 publicado en la separata de normas legales del diario oficial “El Peruano” el 

29.12.2016.  
8 Aprobado mediante Decreto Supremo N° 145-2019-PCM publicado en la separata de normas legales del diario oficial 

“El Peruano” el 9.8.2019.  
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3.15 Al respecto, el numeral 1.4 del artículo IV del Título Preliminar del Texto Único 
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (TUO de la LPAG) 

dispone lo siguiente:  
 

“Artículo IV.- Principios del procedimiento administrativo 
 
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en 
los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios 
generales del Derecho Administrativo: 
[…] 
1.4. Principio de Razonabilidad.- Las decisiones de la autoridad 

administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen infracciones, 

impongan sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, 

deben adaptarse dentro de los límites de la facultad atribuida y 

manteniendo la debida proporción entre los medios a emplear y los 

fines públicos que deba tutelar, a fin de que respondan a lo 

estrictamente necesario para la satisfacción de su cometido”. 

 

3.16 Asimismo, el numeral 3 del artículo 248 del TUO de la LPAG señala lo siguiente:  

   

“Artículo 248º.- Principios de la potestad sancionadora 

administrativa 

La potestad sancionadora de todas las entidades está regida 

adicionalmente por los siguientes principios especiales: 

[…] 

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisión de 

la conducta sancionable no resulte más ventajosa para el infractor que 

cumplir las normas infringidas o asumir la sanción. Sin embargo, las 

sanciones a ser aplicadas deberán ser proporcionales al incumplimiento 

calificado como infracción, observando los siguientes criterios que se 

señalan a efectos de su graduación: 

a) El beneficio ilícito resultante por la comisión de la infracción; 
b) La probabilidad de detección de la infracción; 
c) La gravedad del daño al interés público y/o bien jurídico protegido; 
d) El perjuicio económico causado; 
e) La reincidencia, por la comisión de la misma infracción dentro del 

plazo de un (1) año desde que quedó firme la resolución que 
sancionó la primera infracción. 

f) Las circunstancias de la comisión de la infracción; y 
g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.” 

 

3.17 Para la determinación de la multa se considerará que la Empresa Prestadora 

incurrió en la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del 

RGFS (“Por cada medida correctiva incumplida”), la cual conlleva la imposición 
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de una multa Ad-Hoc independiente por el incumplimiento de cada medida 

correctiva.  
 

Cabe indicar que esta multa implica la identificación del beneficio ilícito, la 
probabilidad de detección y los criterios de graduación previstos en el artículo 35 

y el numeral 4.2 del Anexo N° 4 “Tabla de Infracciones, Sanciones y Escala de 
Multas” del RGFS, según la siguiente fórmula: 

 

 

 
 

Donde: 
        M: Multa 

B: Es el beneficio ilícito, que incluye los conceptos de ingreso ilícito, costo evitado y 
costo postergado. 

P: Es la probabilidad de detección y sanción, cuyo nivel de probabilidad puede ser muy 
alta (P=1), alta (P=0.75), media (P=0.5), baja (P=0.25) o muy baja (P=0.1). 

F: Es el factor de atenuantes y agravantes, cuyos componentes se presentan en Anexo 
N° 4 del RGFS. 

 
3.18 De otro lado, también debe determinarse qué tipo de empresa infractora es la 

Empresa Prestadora a fin de establecer el monto máximo de la multa a aplicar, 
teniendo en cuenta los artículos 33 y 33-A del RGFS9. 

 

3.19 Asimismo, dado que en el presente caso estamos ante multas independientes por 
incumplimiento de las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante 

la Resolución N° 162-2020-SUNASS-GG, corresponde aplicar el concurso de 
infracciones10 previsto en el artículo 31 del RGFS.  

 

3.20 Debido a ello, mediante el Informe de Decisión N° 155-2022-SUNASS-DS 
se recomienda la imposición de una sanción sobre la base de los siguientes 

criterios establecidos en el artículo 35 del RGFS: 
 

a) Daño causado:La no implementación de las medidas correctivas Nos. 
1, 2, 3, 4 y 5 afectó la calidad de la prestación de los servicios de 

saneamiento brindados a los usuarios en cuando a la gestión 

comercial. Respecto de los usuarios afectados, alcanzó a menos del 

25% de las conexiones activas de la Empresa Prestadora11. 

 

 
9 Disposiciones vigentes a la fecha en que la Empresa Prestadora cometió la infracción materia de sanción. 
10 Cuando en el marco de un Procedimiento Administrativo Sancionador, concurran varias conductas que den lugar a 

Infracciones independientes, detectadas en una misma acción de fiscalización, se aplicará la suma del monto de las 
multas propuestas para cada una de las infracciones, hasta el máximo del doble de la multa de aquella infracción que 
represente el mayor monto expresado en UIT. 
11  Determinado por el área instructora. 

B

P
M = * F
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b) Reincidencia: No existe reincidencia de la conducta infractora dentro 

del año, a la fecha de la comisión de la infracción por el 

incumplimiento de medidas correctivas.  

c) Incumplimiento del compromiso de cese: No existe compromiso de 

cese de actos por parte de la Empresa Prestadora. 

d) Continuidad del incumplimiento: Existe continuidad en la conducta 

infractora con relación a las medidas correctivas Nos 1, 2 (ítem i), 4 y 

5 (ítems ii y iii). 

e) Mitigación del daño causado por la conducta infractora: La Empresa 
Prestadora ha evidenciado la realización de acciones de mitigación 

respecto de las medidas correctivas Nos. 1, 3 y 5. 

f) Intencionalidad: No ha acreditado intencionalidad. 

g) Conducta durante el procedimiento: La Empresa Prestadora no 

obstaculizó la labor de la SUNASS durante el presente PAS. 

Asimismo, se toma en consideración los siguientes elementos para la determinación 

de la multa: 

❖ Beneficio ilícito resultante por la comisión de la infracción12: 

 

• Costo postergado para las medidas correctivas N° 1, 2 (ítem i), 4 y 
5 (ítems ii y iii), al no haber incurrido en los costos vinculados al 

cumplimiento de dicha obligación en un momento determinado, 

para cumplir la norma oportunamente, ha obtenido un beneficio por 

el valor del dinero en el tiempo.  

• Costo evitado para las medidas correctivas Nos. 2 (ítems ii y iii), 3 y 

5 (ítem i), puesto que se derivaron de costos en los que la Empresa 
Prestadora debió incurrir para cumplir la norma en el plazo 

otorgado, pero en los que ya no incurrirá (Ver Cuadro N°3 del 

Informe de Decisión N° 155-2022-SUNASS-DS).  

❖ Probabilidad de detección de la infracción: aplica el valor de 1 debido a que 

la infracción está asociada al incumplimiento de medidas correctivas. 
 

3.21 Sobre la base de las consideraciones anteriores, se obtuvo las siguientes multas, 

cuyo detalle se encuentra en el Anexo 2 del Informe de Decisión N° 155-
2022-SUNASS-DS que forma parte integrante de la presente resolución: 

 
 

 
12 Para determinar el beneficio ilícito se ha tomado la información presentada por el área instructora, así como la 
información de su Estudio Tarifario. 
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          Cuadro N° 1: Determinación de la multa que se impondrá a la Empresa Prestadora 

 

 

3.22 Sin embargo, se advierte lo siguiente 

• Que la prognosis de la multa es inferior a 0.25 UIT y  

• Que no existe reincidencia por la conducta de la infracción “Por cada 
medida correctiva incumplida”. 
 

3.23 En consecuencia, de conformidad con lo establecido en el artículo 35 del RGFS, 

corresponde sancionar a la Empresa Prestadora con la imposición de una 

amonestación escrita. 

De conformidad con lo establecido en la Ley Marco de 
los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en Servicios Públicos, Ley Nº 

27332; la Ley Marco de la Gestión y Prestación de los Servicios de Saneamiento13; 

el Reglamento de Organización y Funciones de la SUNASS; el Reglamento 
General de Fiscalización y Sanción y lo recomendado en el Informe Decisión 

N° 155-2022-SUNASS-DS. 
 

SE RESUELVE: 

 
Artículo 1°.- DECLARAR a EPS EMAPAB S.A. 

responsable por la comisión de la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem 
I del Anexo N° 4 del Reglamento General de Fiscalización y Sanción, respecto de 

las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5 impuestas mediante la Resolución N° 
162-2020-SUNASS-DF, de acuerdo con lo detallado en el numeral 3.12 de la 

presente resolución. 

Artículo 2º.- SANCIONAR a EPS EMAPAB 

S.A. con una amonestación escrita por la comisión de la infracción tipificada 

en el numeral 48 del Ítem I del Anexo N° 4 del Reglamento General de 

 
13 Aprobada mediante Decreto Legislativo N° 1280, publicada en la en la separata de normas legales del   diario oficial 

El Peruano el 29.12.2016. 

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F
Multa final

[(B/P)*f]

Multa 

UIT

Multa Final

UIT

0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 7.79 0.002 0.002

I 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 2.59 0.001

II 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 44.78 0.010

III 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 49.84 0.011

IV 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 80.13 0.017

0.10 0.00 0.00 -0.10 0.00 0.00 1.00 312.89 0.068 0.068

0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 8.40 0.002 0.002

i) 0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 436.19 0.095

ii) 0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 2.63 0.001

iii) 0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 3.94 0.001

0.21

MC

3. Factores Agravantes y Atenuantes

TOTAL (UIT)

1

2

3

4

5

0.039

0.096

0.21 UIT

0.19 UIT

7.86 UIT

0.19 UIT

Elaboración: Sunass-DS

Multa tope

Multa a imponer

Doble de la multa mayor

Multa calculada

4. Multa a imponer:
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Fiscalización y Sanción, respecto de las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5 

impuestas mediante la Resolución N° 162-2020-SUNASS-DF. 

Artículo 3º.- DISPONER que la presente 

resolución y el Informe de Decisión N° 155-2022-SUNASS-DS, sean 

notificados a EPS EMAPAB S.A. 

 

 

Regístrese y notifíquese.  

  

  FIRMADO DIGITALMENTE 

 

                                                   Mabel MORILLO VIERA 

                                                   Directora  

      Dirección de Sanciones  
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INFORME DE DECISIÓN N° 155-2022-SUNASS-DS 
 
A  : Mabel MORILLO VIERA 
   Directora de la Dirección de Sanciones 
 
Asunto : Informe de Decisión en el marco del Procedimiento Administrativo Sancionador 

iniciado a EMAPAB S.A. mediante Resolución de la Dirección de Fiscalización 
N° 073-2022-SUNASS-DF. 

 
 Fecha  : Lima, 2 de noviembre de 2022. 
 

 

1. OBJETIVO 
 

Evaluar los descargos remitidos por EMAPAB S.A. (Empresa Prestadora), en la presente etapa de 
decisión, así como el expediente PAS y el Informe Final de Instrucción N 0613-2022-SUNASS-DF-
F en el marco del Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) iniciado mediante la Resolución 
de la Dirección de Fiscalización N° 073-2022-SUNASS-DF, por la presunta comisión de la infracción 
tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del Reglamento General de Fiscalización y 
Sanción (RGFS)1, referida al incumplimiento de las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas 
mediante la Resolución de la Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF. 
 

2. ANTECEDENTES 
 

2.1 Mediante la Resolución de la Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF de fecha 
15.9.20202, la Dirección de Fiscalización (DF) impuso a la Empresa Prestadora cinco (5) medidas 
correctivas, otorgándole un plazo máximo de ciento cincuenta (150) días hábiles para su 
implementación, el cual venció el 23.4.2021.  
 

2.2 A través del Informe N° 184-2022-SUNASS-DF-F de fecha 15.3.2022, la DF recomendó iniciar un 
PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción referida a “Por cada medida 
correctiva incumplida” tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, al no haber 
implementado las medidas correctivas N° 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante la Resolución de la 
Dirección de Fiscalización N° 162-2020-SUNASS-DF.   
 

2.3 Con la Resolución de la Dirección de Fiscalización N° 073-2022-SUNASS-DF de fecha 16.3.20223, 
la DF dispuso iniciarle un PAS a la Empresa Prestadora, por la presunta comisión de la infracción 
referida a “Por cada medida correctiva incumplida” tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo 
N° 4 del RGFS, otorgándole un plazo de veinte (20) días hábiles contado a partir del día siguiente 
de su notificación para la presentación de sus descargos, el cual venció el 13.4.2022. Adjunto a 
dicha resolución se le remitió el Informe N° 184-2022-SUNASS-DF-F.  
 

2.4 La Empresa Prestadora no remitió a la DF sus descargos al PAS iniciado mediante la Resolución 
de la Dirección de Fiscalización N° 073-2022-SUNASS-DF. 
 

2.5 A través del Memorándum Nº 651-2022-SUNASS-DF, la DF remitió a la Dirección de Sanciones 
(DS) el Informe Final de Instrucción N° 613-2022-SUNASS-DF-F de fecha 31.8.2022 y recomendó 
declarar responsable a la Empresa Prestadora por haber incurrido en la infracción tipificada en el 
numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, 
respecto de las medidas correctivas N° 1, 2, 3, 4 y 5 impuestas mediante la Resolución de la 
Dirección de Fiscalización N° 162-2020-SUNASS-DF, y sancionarla con una multa ascendente a 
0.28 UIT. 
 

2.6 Con el Oficio N° 196-2022-SUNASS-DS de fecha 31.8.20224, de conformidad con el numeral 41.2.1 
del artículo 41 del RGFS, la DS remitió a la Empresa Prestadora el Informe Final de Instrucción N° 
613-2022-SUNASS-DF-F y el Memorándum Nº 651-2022-SUNASS-DF, otorgándole un plazo de 
cinco días hábiles para que, de considerarlo conveniente, se pronuncie sobre el mencionado informe 
antes de la emisión de la respectiva resolución. 

 
1  Denominación modificada mediante la Resolución de Consejo Directivo N° 067-2021-SUNASS-CD, publicada en el diario oficial 

“El Peruano” el 3.12.2021. 
2  Notificada a la Empresa Prestadora el 16.9.2020. 
3  Notificada a la Empresa Prestadora el 16.3.2022, mediante casilla electrónica con cargo de notificación 2022-17695. 
4  Notificado a la Empresa Prestadora el 1.9.2022, según el cargo de notificación digital 2022-67934. 
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2.7 Mediante Escrito S/N del 7.9.20225, la Empresa Prestadora presentó a la DS sus descargos respecto 
al Informe Final de Instrucción N° 0613-2022-SUNASS-DF-F. 
 

3. BASE LEGAL 
 

3.1 Reglamento General de Fiscalización y Sanción (RGFS)6, aprobado mediante Resolución de 
Consejo Directivo N° 003-2007-SUNASS-CD, publicado el 18.1.2007 y modificatorias. 

 
3.2 Reglamento de Calidad de la Prestación de Servicios de Saneamiento (RCPSS)7, aprobado 

mediante Resolución de Consejo Directivo N°011-2007-SUNASS-CD y modificatorias.  

3.3 Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento (RGRUSS) 
aprobado por la Resolución de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD y modificatorias.  

 
3.4 Resolución de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD8, mediante la cual se aprobó las 

disposiciones extraordinarias relacionadas con los servicios de saneamiento y el servicio de 
monitoreo y gestión de uso de aguas subterráneas en el marco del Estado de Emergencia Nacional.  

 
3.5 Resolución de Consejo Directivo N° 025-2020-SUNASS-CD, mediante el cual se aprobó las 

disposiciones especiales para asegurar el control de las facturaciones basadas en diferencias de 
lecturas de medidor en el marco del Estado de Emergencia Nacional. 

4. ANÁLISIS 
 

4.1 Del cumplimiento del plazo para la presentación de descargos al Informe Final de Instrucción 
N° 0613-2022-SUNASS-DF-F 
 

La Empresa Prestadora presentó sus descargos al Informe Final de Instrucción N 0613-2022-
SUNASS-DF-F dentro del plazo otorgado, tal como se muestra en el siguiente cuadro:  
 

Cuadro N° 1. Verificación del cumplimiento del plazo para la presentación de respuesta al 
Informe Final de Instrucción N° 0613-2022-SUNASS-DF-F 

Notificación9 
Plazo 

(días hábiles) 
Vencimiento 

Fecha de presentación de 
descargos 

1.9.2022 5 8.9.2022 7.9.2022 

 

4.2 Del recurso de reconsideración presentado por la Empresa Prestadora 
 
En la presente etapa de decisión, la Empresa Prestadora presentó el Documento S/N de fecha 
7.9.2022, denominado Recurso de Reconsideración y adjuntó como nueva prueba el informe N° 
192-2022-EPS EMAPAB S.A./GC y sus anexos señalando lo siguiente: 
 

 
 
Al respecto, según lo establecido en el numeral 217.2 del artículo 217 del TUO de la LPAG, sólo son 
impugnables los actos administrativos que ponen fin un procedimiento administrativo y los actos de 
trámite que determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan indefensión. 

 
5  Recibido por la Sunass el 1.9.2022. 
6  Denominación modificada por el artículo 1 de la Resolución de Consejo Directivo N° 067-2021-SUNASS-CD publicada el 

3.12.2021. 
7  Publicada en la separata de normas legales del Diario Oficial El Peruano el 5.2.2007. 
8  De fecha 15.6.2020, publicada en la separata de normas legales del Diario Oficial El Peruano el 16.6.2020. 
9  Fecha en que la Empresa Prestadora recibió el Informe Final de Instrucción N° 0613-2022-SUNASS-DF-F. 
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En ese sentido, teniendo en cuenta que el Informe Final de Instrucción N° 613-2022-SUNASS-DF-
F no dictamina una sanción, no procede la impugnación presentada por la Empresa Prestadora a 
este acto de trámite correspondiente a la etapa de instrucción bajo la denominación de Recurso de 
Reconsideración. 
 

Por otro lado, la Empresa Prestadora, en su Escrito S/N de fecha 7.9.2022, señaló lo siguiente: 
 

 
 
Al respecto, se debe precisar que la DF, mediante la Resolución de la Dirección de Fiscalización N° 
073-2022-SUNASS-DF de fecha 16.3.2022, resolvió iniciar un PAS a la Empresa Prestadora, por el 
incumplimiento de las cinco medidas correctivas impuestas mediante la Resolución de la Dirección 
de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF de fecha 15.9.2020, notificada a la Empresa Prestadora 
el 16.9.2020, cuyo plazo venció el 23.4.2021. Por tanto, el argumento de la Empresa Prestadora en 
el sentido que el plazo otorgado para el cumplimiento de las medidas correctivas impuestas vencía 
el 31.10.2022, no es correcto. Por tanto, esta aseveración tampoco tiene sustento. 
 

No obstante, la información remitida adjunta al documento denominado Recurso de 
Reconsideración, será analizada como descargos al Informe Final de Instrucción N° 613-2022-
SUNASS-DF-F, por lo que se procederá a evaluar la información contenida en dicho documento. 
 

4.3 Análisis en la etapa de Decisión 
 

4.3.1 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 1 
 

“Incumplimiento: No contar con un registro de solicitudes de atención y de los reclamos 
recibidos, así como de las quejas presentadas. 

Base normativa: Artículo 40 del Reglamento General de Reclamos de los Usuarios de los 
Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 
066-2006-SUNASS-CD y modificatorias. 

 

EMAPAB S.A. deberá contar con un registro de solicitudes de atención de problemas de alcance 
particular, reclamos recibidos y quejas presentadas en la localidad de Bagua, en donde se 
consigne el código, la materia, el nombre del solicitante o reclamante, su número de suministro y 
el estado del trámite. 
 

Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, EMAPAB S.A.  remitirá a la Sunass, copia 
del registro de atención de solicitudes de problemas particulares, reclamos recibidos y las quejas 
presentadas correspondientes al tercer mes siguiente de notificada la presente resolución, en 
donde se consigne: código, la materia, el nombre del solicitante o reclamante, su número de 
suministro y el estado del trámite.” 
 

Descargos presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de Decisión 

La Empresa Prestadora, mediante el Escrito S/N de fecha 7.9.2022, presentó su pronunciamiento 
respecto al Informe Final de Instrucción Nº 613-2022-SUNASS-DF-F manifestando lo siguiente: 
 

“(…) 
QUINTO. - De lo antes expuesto, debo hacer de su conocimiento que mediante INFORME N° 
192-2022-EPS EMAPAB S.A./GC, el Gerente Comercial, hace sus descargos, manifestando que 
sí se estaría cumpliendo con las cinco medidas correctivas impuestas mediante RESOLUCIÓN 
DE LA DIRECCION DE FISCALIZACION N° 073-2022-SUNASS-DF, de fecha 16 de marzo del 
2022, dentro de los plazos otorgados, conforme se detalle a continuación 
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1. Medida Correctiva N°1 
 

Incumplimiento: No contar con un registro de solicitudes de atención de problemas de 
alcance particular, reclamos recibidos y quejas presentadas en la localidad de Bagua, 
donde se consigna el código, la materia, nombre del solicitante o reclamante, numero de 
suministro y estado del trámite. 
 

- Para ello, se adjunta copia de registro de solicitudes de atención y reclamos recibidos 
desde enero 2020 a la fecha.” 

 

Asimismo, adjuntó el registro de solicitudes de atención y reclamos desde noviembre del 2021 a 
agosto del 2022 (folios 38 al 45). 
 

Evaluación en la etapa de decisión 

La DF inició un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción tipificada 
en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGSS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, con relación a la medida correctiva N° 1, de acuerdo con lo evaluado en el Informe N° 
184-2022-SUNASS-DF-F. 
 

En primer lugar, se debe señalar que la DF otorgó 150 días hábiles como plazo otorgado para la 
implementación de las cinco (5) medidas correctivas impuestas con Resolución de la Dirección de 
Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, el cual venció el 23.4.2021. 
 

De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N°1, la Empresa Prestadora debió contar con 
un registro de solicitudes de atención y de los reclamos recibidos, así como de las quejas 
presentadas, y para acreditar la implementación de esta medida correctiva, la Empresa Prestadora 
debió enviar la siguiente información: 
 

➢ Copia del registro de atención de solicitudes de problemas particulares, reclamos recibidos y 
las quejas presentadas correspondientes al tercer mes siguiente de notificada la presente 
resolución, en donde se consigne: código, la materia, el nombre del solicitante o reclamante, 
su número de suministro y el estado del trámite 

 

Al respecto, en la presente etapa de decisión, la Empresa Prestadora presento sus descargos, 
mediante el Escrito S/N donde mencionó haber cumplido con la implementación de la medida 
correctiva N° 1; como prueba adjuntó “el registro de solicitudes de atención y reclamos desde 
enero 2020 a la fecha”; sin embargo, de la información remitida, si bien se verifica que contiene su 
registro de atención y reclamos, se debe mencionar que el registro tiene información solamente 
desde noviembre del 2021 hasta agosto del 2022 (Ver anexo N°1). Esto es, de fecha posterior al 
plazo otorgado para la implementación de las medidas correctivas (17.9.2020 - 23.4.2021), pero 
anterior al inicio de PAS (16.03.2022). Por otro lado, en la columna “estado de trámite”, se ha 
cortado parte de la información al momento de escanear dicho registro. En ese sentido, la 
información remitida no cumple las características mínimas solicitadas para acreditar la 
implementación de la medida correctiva N°1. 
 

Por otro lado, se debe señalar, que la información remitida por la Empresa Prestadora, en la etapa 
de decisión, no acredita el cumplimiento de la presente medida correctiva, ni la exime de 
responsabilidad por el incumplimiento imputado. No obstante, será considerada como atenuante 
en la determinación de la sanción. 
 

Del análisis realizado se determina que, la Empresa Prestadora no acreditó la implementación de 
la medida correctiva N°1 en el plazo otorgado (17.9.2020 - 23.4.2021). 
 

Por lo tanto, la Empresa Prestadora resulta responsable de la infracción tipificada en el numeral 
48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, relativa 
a la no implementación de la medida correctiva N°1, impuesta mediante la Resolución de la 
Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, correspondiendo determinar la sanción a 
aplicarle. No obstante, se reitera que las acciones efectuadas, con anterioridad al inicio del 
PAS, serán consideradas como atenuante en la determinación de la sanción a imponer. 
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4.3.2 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 2 
 

“Incumplimiento: No cumplir las etapas del procedimiento de reclamos comerciales relativos a 
facturación, no brindar el Formato N° 2 a los usuarios para la presentación 
de los reclamos, ni utilizar los formatos aprobados por la SUNASS. 

Base normativa: Artículos 11, 12, 14, 18, 19 y 36 del Reglamento General de Reclamos de los 
Usuarios de los Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolución de 
Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD concordado con los artículos 3, 
5, 7 y Anexo I de la Resolución de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNASS-
CD. 

 
EMAPAB S.A. deberá: 

I. Utilizar y llenar correctamente los siguientes formatos: 

➢ Formato 2 para la presentación de reclamos comerciales. 
➢ Formato 3 corresponde al resumen histórico de la facturación del reclamante. 
➢ Formato 4 para la reunión de conciliación. 
➢ Formato 5 para la inspección interna. 
➢ Formato 6 para la inspección externa. 

II. Con relación a la Etapa de investigación, de corresponder, notificar al reclamante, mediante 
correo electrónico indicado por el este último en el Formato 2, el día y hora (máximo de dos 
horas) de la realización de inspección interna y externa y con una anticipación de al menos 
dos días hábiles. 

III. Respecto de la Etapa de conciliación, informar al usuario la fecha de la realización de la 
reunión de conciliación por vía remota, con la finalidad de poner fin al problema que originó el 
reclamo, debiendo, según corresponde i) transcribir el diálogo sostenido en un acta, conforme 
al Formato 4 del RGRUSS, debiendo dejar constancia de los acuerdos arribados o la falta de 
éstos, ii) consignar en el acta los datos del reclamante y del representante de la Empresa 
Prestadora que llevó a cabo la referida audiencia; y, (iii) remitir al reclamante por correo 
electrónico para que éste exprese su conformidad a través de esta vía 

IV. Sobre la Etapa de decisión, notificar dentro de los cinco días posteriores de expedida la 
resolución mediante el correo electrónico consignado por el reclamante en el Formato 2 la 
resolución emitida en primera instancia. 

 
Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, EMAPAB S.A.  remitirá a la SUNASS 
cuatro expedientes de reclamos comerciales relativos a la facturación, correspondientes al tercer 
mes siguiente de notificada la presente resolución.” 
 
Descargos presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de Decisión 

La Empresa Prestadora, mediante el Escrito S/N de fecha 7.9.2022, presentó su pronunciamiento 
respecto al Informe Final de Instrucción Nº 613-2022-SUNASS-DF-F manifestando lo siguiente: 
 
“(…) 
QUINTO. - De lo antes expuesto, debo hacer de su conocimiento que mediante INFORME N° 192-
2022-EPS EMAPAB S.A./GC, el Gerente Comercial, hace sus descargos, manifestando que sí se 
estaría cumpliendo con las cinco medidas correctivas impuestas mediante RESOLUCIÓN DE LA 
DIRECCION DE FISCALIZACION N° 073-2022-SUNASS-DF, de fecha 16 de marzo del 2022, 
dentro de los plazos otorgados, conforme se detalle a continuación 
 (…) 

2. Medida Correctiva N° 2 
 

Incumplimiento: No cumplir las etapas del procedimiento de reclamos comerciales relativos a 
facturación, no brindas el Formato N°2 a los usuarios para la presentación de los reclamos, ni 
utilizar los formatos aprobados por la SUNASS. 
 
EMAPAB S.A., Si utiliza los Formatos: 
 
Formato 2; para la presentación de reclamos comerciales. 
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Formato 3; corresponde al resumen histórico de la facturación del reclamante 
Formato 4; para la reunión de conciliación 
Formato 5; para la inspección interna 
Formato 6; para la inspección externa 
 
- Se adjunta procedimientos de atención de reclamos de usuarios, donde se utilizan los 

Formatos 2 al 6, desde enero 2020 a la fecha. 
 
Ejemplo: Usuario Oscar Segura Vázquez, presentó reclamo con Formato N° 2, Se notificó 
la inspección, se muestra el Estado de Cuenta Corriente del Usuario que hace mención al 
resumen histórico de facturación, se usó el Formato N° 5 y N° 6. Citación de Negociación y 
se usó el Formato N° 4. 
 

- El Formato 3, relacionado al resumen histórico de la facturación del reclamante, estamos 
utilizando el estado de cuenta corriente que se utiliza en nuestro sistema comercial. 
Asimismo, hacemos de conocimiento que el responsable del sistema SIINCOWEB, estará 
capacitando en los próximos días al personal del área comercial para el uso del módulo de 
reclamos. 
(…)” 
 

Asimismo, adjuntó un (1) expediente de reclamo comercial referido a la facturación (folios 46 al 
57). 
 
Evaluación en la etapa de decisión 

La DF inició un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción tipificada 
en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGSS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, con relación a la medida correctiva N° 2, de acuerdo con lo evaluado en el Informe N° 
184-2022-SUNASS-DF-F. 
 
En primer lugar, se debe señalar que la DF otorgó 150 días hábiles como plazo otorgado para la 
implementación de las cinco (5) medidas correctivas impuestas con Resolución de la Dirección de 
Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, el cual venció el 23.4.2021. 
 
De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N° 2, la Empresa Prestadora debió cumplir 
las etapas del procedimiento de reclamos comerciales relativos a facturación, brindando los 
formatos aprobados por la SUNASS, y para acreditar la implementación de esta medida correctiva, 
la Empresa Prestadora debió enviar la siguiente información: 
 
➢ Cuatro (4) expedientes de reclamos comerciales relativos a la facturación, correspondientes al 

tercer mes siguiente de notificada la resolución, cumpliendo lo estipulado en los ítems II, III y 
IV de la presente medida correctiva. 

 
Al respecto, en la presente etapa de decisión, la Empresa Prestadora presentó sus descargos, 
mediante el Escrito S/N donde mencionó haber cumplido con la implementación de la medida 
correctiva N° 2; como prueba adjuntó “procedimientos de atención de reclamos de usuarios, desde 
enero 2020 a la fecha”; sin embargo, de la información remitida se debe indicar que, solo se ha 
remitido un (1) expediente de reclamo comercial relativo a la facturación del usuario Oscar Segura, 
con código de suministro N° 25099; asimismo, con relación a dicho expediente se tiene las 
siguientes observaciones: 
 
- La notificación de las inspecciones interna y externa lo realizó el 13.7.2022, y la fecha de la 

inspección fue programada para el mismo día de 10:00 a 11:00 am; es decir, no hubo una 
anticipación de al menos dos (2) días hábiles como se estipula en el ítem II de la presente 
medida correctiva. 
 

- No ha realizado el llenado del formato 3, en su defecto la misma Empresa Prestadora reconoce 
estar utilizando el estado de cuenta corriente que utiliza en su sistema comercial; por lo tanto, 
no estaría cumpliendo con utilizar el formato aprobado por la SUNASS. 
 



Dirección de Sanciones 
EMAPAB S.A. 

Informe de Decisión N° 155-2022-SUNASS-DS 

Página 7 de 26              Expediente N° 030-2022-PAS 

Asimismo, como se indicó en el párrafo anterior y teniendo en cuenta que en la presente medida 
correctiva se solicitó cuatro (4) expedientes para acreditar su implementación, solo ha remitido un 
(1) expediente de reclamo comercial relativo a la facturación sin explicar si fue el único presentado 
en el periodo de implementación de la medida correctiva. Por otro lado, se debe mencionar que el 
expediente remitido corresponde al mes de julio del 2022; es decir, una fecha posterior al plazo 
otorgado para la implementación de la medida correctiva (17.9.2020 - 23.4.2021) y posterior a la 
notificación del inicio del PAS (16.03.2022). 
 
Del análisis realizado se determina que, la información remitida por la Empresa Prestadora, en la 
etapa de decisión, no acreditó la implementación de la medida correctiva N° 2 en el plazo otorgado, 
ni la exime de responsabilidad por el incumplimiento imputado. 
 
Por lo tanto, la Empresa Prestadora resulta responsable de la infracción tipificada en el numeral 
48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, relativa 
a la no implementación de la medida correctiva N° 2, impuesta mediante la Resolución de la 
Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, correspondiendo determinar la sanción a 
aplicarle.  
 

4.3.3 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 3 
 

“Incumplimiento: No cumplir con el plazo para instalar la conexión domiciliaria. 
Base normativa: Numeral 21.2 del Artículo 21 del Reglamento de Calidad de la Prestación de 

los Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolución de Consejo Directivo 
N°011-2007-SUNASS-CD y modificatorias. 

 
EMAPAB S.A. deberá instalar las conexiones domiciliarias de agua potable y/o alcantarillado 
sanitario en el plazo máximo de quince (15) días hábiles, contados a partir del primer día de 
autorización municipal del inicio de dichos trabajos. 

Para acreditar el cumplimiento de la siguiente medida correctiva, EMAPAB S.A. remitirá a la 
SUNASS lo siguiente: 
 
Copia de 2 expedientes de instalación de conexiones domiciliarias de agua potable y/o 
alcantarillado sanitario dichos expedientes deben contener: 
 
1) Copia de 2 contratos de prestación de servicios de saneamiento suscrito. 
2) Copia de 2 autorizaciones municipales necesarios para la ejecución de las obras requeridas 

para la instalación de las conexiones domiciliarias de agua potable y/o alcantarillado sanitario. 
3) Orden de servicio para la instalación de conexión domiciliaria de agua potable y alcantarillado, 

que señale fecha de inicio y culminación de la obra.” 
 
Descargos presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de Decisión 

La Empresa Prestadora, mediante el Escrito S/N de fecha 7.9.2022, presentó su pronunciamiento 
respecto al Informe Final de Instrucción Nº 613-2022-SUNASS-DF-F manifestando lo siguiente: 
 

“(…) 
QUINTO. - De lo antes expuesto, debo hacer de su conocimiento que mediante INFORME N° 
192-2022-EPS EMAPAB S.A./GC, el Gerente Comercial, hace sus descargos, manifestando que 
sí se estaría cumpliendo con las cinco medidas correctivas impuestas mediante RESOLUCIÓN 
DE LA DIRECCION DE FISCALIZACION N° 073-2022-SUNASS-DF, de fecha 16 de marzo del 
2022, dentro de los plazos otorgados, conforme se detalle a continuación 
 (…) 
3. Medida Correctiva N° 3 

Incumplimiento: No cumplir con el plazo para instalar las conexiones domiciliarias. 
Con INFORME N° 577-2022-EPS EMAPAB S.A. /GO-CASB, la Gerencia de Operaciones, 
subsana la medida correctiva N° 3 y 4. 
EMAPAB S.A. SI está cumpliendo con la presente Medida Correctiva N°3, para ello 
adjuntamos dos atenciones de usuarios a quienes se les atendió con los servicios de 
saneamiento básicos. 
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❖ Se adjunta Ordenes de Trabajo, Nota de Pago, Anexo N°1, Solicitud de Factibilidad del 
Usuario, requisitos, Factibilidad de los Servicios de Saneamiento, Presupuestos, Anexos 
N° 6 sobre Solicitud de Atención de Problemas de Alcance General, Orden de Trabajo, 
Documento de Conformidad, para 02 solicitudes de Conexión de los servicios de agua y 
desagüe. 
(…)” 

 
Asimismo, adjuntó el Informe N° 577-2022-EPS EMAPAB S.A.-/GO-CASB, donde mencionó lo 
siguiente: 
 

“(…) 
II. ANALISIS: 

Visto el documento de la referencia se hace mención que la gerencia de operaciones esta 
encargada de presentar documentación que sibsane la medida correctiva N° 03 “No contar con 
el plazo para inslatar conexión domiciliaria” y N° 04 “No contar con el registro de 
solicitudes de atención de alcance general”  
 
Es importante mencionar que las conexiones domiciliarias son ejecutadas durante el tiempo 
establecido y que la EPS si cuenta con un registro de reclamos de alcance general FORMATO 
6 registradas en el Sistema de Gestión de Incidencias Operativas – SGIO. Adjuntamos 
documentación de las conexiones atendidos y de reclamos de alcance general. 
 
III. CONCLUSIONES 
3.1 Se presenta documentacion de conexiones realizadas dentro del pazo de ejecuacion y 
reclamos de alcance general.” 

 
A dicho informe adjuntó dos (2) expedientes de instalación de conexiones domiciliarias de agua 
potable y alcantarillado (folios 59 al 111). 
 
Evaluación en la etapa de decisión 

La DF inició un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción tipificada 
en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGSS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, con relación a la medida correctiva N° 3, de acuerdo con lo evaluado en el Informe N° 
184-2022-SUNASS-DF-F. 
 
En primer lugar, se debe señalar que la DF otorgó 150 días hábiles como plazo otorgado para la 
implementación de las cinco (5) medidas correctivas impuestas con Resolución de la Dirección de 
Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, el cual venció el 23.4.2021. 
 
De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N° 3, la Empresa Prestadora debió cumplir 
con el plazo para instalar la conexión domiciliaria, y para acreditar la implementación de esta 
medida correctiva, la Empresa Prestadora debió enviar la siguiente información: 
 
➢ Dos (2) expedientes de instalación de conexiones domiciliarias de agua potable y/o 

alcantarillado sanitario, asimismo, dichos expedientes deben contener: 

- Copia de contrato de prestación de servicios de saneamiento suscrito.  
- Copia de autorizaciones municipales necesarias para la ejecución de las obras requeridas 

para la instalación de las conexiones domiciliarias de agua potable y/o alcantarillado 
sanitario.  

- Orden de servicio para la instalación de conexión domiciliaria de agua potable y 
alcantarillado, que señale fecha de inicio y culminación de la obra 

 
Al respecto, en la presente etapa de decisión, la Empresa Prestadora presentó sus descargos, 
mediante el Escrito S/N donde mencionó haber cumplido con la implementación de la medida 
correctiva N° 3; asimismo, adjuntó el Informe N° 577-2022-EPS EMAPAB S.A.-/GO-CASB donde 
reitera haber cumplido con la implementacion de esta medida correctiva, adjuntando como prueba 
de ello dos (2) expedientes de instalación de conexiones domiciliarias de agua potable y/o 
alcantarillado, los cuales se han analizados y se tienen las siguientes observaciones: 
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- En primer lugar, se debe indicar que, mediante la Carta N° 013-2020-MPB/GM del 23.11.2020 
la Municipalidad Provincial de Bagua notificó a la Empresa Prestadora el “Convenio Marco de 
Colaboración Institucional entre la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Bagua – EMAPAB S.A. y la Municipalidad Provincial de Bagua”, donde expone que, hasta el 
6.11.2022, la Empresa Prestadora podrá realizar trabajos de roturas de pistas, veredas y 
ejecución de obras de instalación de agua y alcantarillado sin la necesidad de solicitar permisos 
individuales, siempre que asegure el correcto proceso constructivo y la durabilidad de los 
pavimentos repuestos e informar mensualmente a la Municipalidad Provincial de Bagua, 
debidamente documentado, del total de trabajos de rotura de pistas y veredas y ejecución de 
obras de instalación de agua y alcantarillado. Por otro lado, la Ordenanza Municipal N° 029-
2020-MPB-CMPB, aprobó la Exoneración de la Tasa por el derecho de rotura de pistas y 
veredas, en favor de los usuarios que soliciten la conexión de agua y alcantarillado a la Empresa 
Prestadora, para la instalación de la conexión de agua y alcantarillado en la ciudad de Bagua. 
 

En ese sentido, puesto que la medida correctiva N° 3 ordenó a la Empresa Prestadora instalar 
las conexiones domiciliarias de agua potable y/o alcantarillado sanitario en el plazo máximo de 
quince (15) días hábiles, contados a partir del primer día de autorización municipal del inicio de 
dichos trabajos, y como en este caso no se ha remitido una autorización municipal individual 
para cada solicitud, se tomará el plazo de quince (15) días hábiles a partir de la fecha del pago 
de la cuota inicial o suscripción al convenio de financiamiento del usuario. 
 

- Con relación al Expediente con código de inscripción 01064283, se tiene todos los documentos 
solicitados y teniendo en cuenta que la copia del pago de la cuota inicial es del 6.7.2022 y la 
instalación fue realizada el 12.7.2022, se verifica que sí ha cumplido con el plazo para instalar 
las conexiones domiciliarias de agua potable y alcantarillado. 
 

- Respecto al Expediente con código de inscripción 01064293, no ha enviado la copia del 
contrato de prestación de servicios de saneamiento suscrito; sin embargo, teniendo en cuenta 
que la copia del pago de la cuota inicial es del 26.8.2022 y la instalación fue realizada el 
2.9.2022, se verifica que sí ha cumplido con el plazo para instalar las conexiones domiciliarias. 

 

Del análisis de la información remitida por la Empresa Prestadora, se advierte que esta 
corresponde a julio y agosto del 2022; es decir, de fecha posterior al plazo otorgado para la 
implementación de las medidas correctivas (17.9.2020 - 23.4.2021) y posterior a la notificación del 
inicio del PAS (16.3.2022). Al respecto, si bien la información enviada no está completa, permitió 
verificar que la Empresa Prestadora efectuó la instalación de las conexiones domiciliarias dentro 
del plazo establecido en la normatividad vigente; sin embargo, no acredita la implementación de 
la medida correctiva N° 3 en el plazo otorgado, ni la exime de responsabilidad por el incumplimiento 
imputado. No obstante, las acciones realizadas por la Empresa Prestadora con posterioridad a la 
fecha de notificación del inicio del PAS (16.3.2022) serán consideradas como atenuante en la 
determinación de la sanción. 
 

Por lo tanto, la Empresa Prestadora resulta responsable de la infracción tipificada en el numeral 
48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, relativa 
a la no implementación de la medida correctiva N° 3, impuesta mediante la Resolución de la 
Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, correspondiendo determinar la sanción a 
aplicarle. No obstante, se reitera que las acciones efectuadas, con posterioridad a la fecha 
de notificación del inicio del PAS, serán consideradas como atenuante en la determinación 
de la sanción a imponer. 
 

4.3.4 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 4 
 

“Incumplimiento: No contar con el registro de solicitudes de atención de problemas de alcance 
general. 

Base normativa: Artículo 75 del Reglamento de Calidad de la Prestación de los Servicios de 
Saneamiento, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N°011-
SUNASS-CD y modificatorias. 

 

EMAPAB S.A. deberá contar con el registro de las solicitudes de atención de problemas de 
alcance general. 
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Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, EMAPAB S.A.  remitirá a la SUNASS el 
registro de solicitudes de atención de problemas de alcance general del cuarto mes de notificada 
la presente resolución, en el que se indique el nombre del solicitante o representante, número de 
suministro, código de la solicitud, fecha y hora de solución del problema y en caso que se supere 
el plazo máximo de solución deberá registrarse dicha circunstancia, justificando las causas que 
originaron el incumplimiento.” 
 
Descargos presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de Decisión 

La Empresa Prestadora, mediante el Escrito S/N de fecha 7.9.2022, presentó su pronunciamiento 
respecto al Informe Final de Instrucción Nº 613-2022-SUNASS-DF-F manifestando lo siguiente: 
 

“(…) 
QUINTO. - De lo antes expuesto, debo hacer de su conocimiento que mediante INFORME N° 
192-2022-EPS EMAPAB S.A./GC, el Gerente Comercial, hace sus descargos, manifestando que 
sí se estaría cumpliendo con las cinco medidas correctivas impuestas mediante RESOLUCIÓN 
DE LA DIRECCION DE FISCALIZACION N° 073-2022-SUNASS-DF, de fecha 16 de marzo del 
2022, dentro de los plazos otorgados, conforme se detalle a continuación 
 (…) 
4. Medida Correctiva N° 4 

 
Incumplimiento: No contar con el registro de las solicitudes de atención de problemas de 
alcance general. 
 
Con INFORME N° 577-2022-EPS EMAPAB S.A./GO-CASB la Gerencia de Operaciones, 
subsano la medida correctiva N° 3 y 4. 
 
EMAPAB S.A., Si está cumpliendo con la Medida Correctiva N° 4, sobre el registro de las 
solicitudes de atención a los problemas de alcance general, a través del ANEXO N° 1 sobre 
Solicitud de Acceso a los Servicios de Saneamiento. 
 
❖ Se adjunta Ordenes de Trabajo para 02 solicitudes de Conexión de los servicios de agua y 

desagüe. 
(…)” 

 
Asimismo, adjuntó el Informe N° 577-2022-EPS EMAPAB S.A.-/GO-CASB, donde mencionó lo 
siguiente: 
 

“(…) 
II. ANALISIS: 

Visto el documento de la referencia se hace mención que la gerencia de operaciones esta 
encargada de presentar documentación que sibsane la medida correctiva N° 03 “No contar con 
el plazo para inslatar conexión domiciliaria” y N° 04 “No contar con el registro de 
solicitudes de atención de alcance general”  
 
Es importante mencionar que las conexiones domiciliarias son ejecutadas durante el tiempo 
establecido y que la EPS si cuenta con un registro de reclamos de alcance general FORMATO 
6 registradas en el Sistema de Gestión de Incidencias Operativas – SGIO. Adjuntamos 
documentación de las conexiones atendidos y de reclamos de alcance general. 
 
III. CONCLUSIONES 
3.1 Se presenta documentacion de conexiones realizadas dentro del pazo de ejecuacion y 
reclamos de alcance general.” 

 
A dicho informe adjuntó una Solicitud de Atención de Problemas de Alcance General (Anexo 6), 
Orden de Trabajo N° 000546 y un Documento de Conformidad (folios 112 al 114). 
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Evaluación en la etapa de decisión 

La DF inició un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción tipificada 
en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGSS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, con relación a la medida correctiva N° 4, de acuerdo con lo evaluado en el Informe N° 
184-2022-SUNASS-DF-F. 
 
En primer lugar, se debe señalar que la DF otorgó 150 días hábiles como plazo para la 
implementación de las cinco (5) medidas correctivas impuestas con la Resolución de la Dirección 
de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, el cual venció el 23.4.2021. 
 
De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N° 4, la Empresa Prestadora debió cumplir 
con el plazo para instalar la conexión domiciliaria, y para acreditar la implementación de esta 
medida correctiva, la Empresa Prestadora debió enviar la siguiente información: 
 
➢ Registro de solicitudes de atención de problemas de alcance general del cuarto mes de 

notificada la presente resolución, en el que se indique el nombre del solicitante o representante, 
número de suministro, código de la solicitud, fecha y hora de solución del problema y en caso 
que se supere el plazo máximo de solución deberá registrarse dicha circunstancia, justificando 
las causas que originaron el incumplimiento. 
 

Al respecto, en la presente etapa de decisión, la Empresa Prestadora presentó sus descargos, 
mediante el Escrito S/N donde mencionó haber cumplido con la implementación de la medida 
correctiva N° 4; asimismo, adjuntaron el Informe N° 577-2022-EPS EMAPAB S.A.-/GO-CASB 
donde señala haber cumplido con la implementación de esta medida correctiva y que cuenta con 
un registro de reclamos de alcance general en su Sistema de Gestión de Incidencias Operativas – 
SGIO. Tambien adjuntó un reclamo de alcance general, una orden de trabajo y un documento de 
conformidad, todos los documentos de fecha 22.8.2022. 
 
Del análisis de la información remitida por la Empresa Prestadora, se advierte que, si bien 
menciona tener un registro de reclamos de alcance general, este documento no ha sido remitido 
para su análisis, por lo que dicho argumento de por sí solo, no es suficiente para acreditar que la 
Empresa Prestadora haya implementado esta medida correctiva. Por otro lado, el reclamo de 
alcance general remitido es del 22.8.2022; es decir, de una fecha posterior al plazo otorgado para 
la implementación de las medidas correctivas (17.9.2020 - 23.4.2021) y posterior a la notificación 
de inicio de PAS (16.3.2022). 
 
En ese sentido, la información remitida por la Empresa Prestadora no acreditó la implementación 
de la medida correctiva N° 4, ni la exime de responsabilidad por el incumplimiento imputado. 
 
Por lo tanto, la Empresa Prestadora resulta responsable de la infracción tipificada en el numeral 
48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, relativa 
a la no implementación de la medida correctiva N° 4, impuesta mediante la Resolución de la 
Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, correspondiendo determinar la sanción a 
aplicarle. 
 

4.3.5 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 5 
 

“Incumplimiento: No cumplir el control de calidad de facturaciones basadas en diferencias de 
lecturas. 

Base normativa: Numerales 88.1, 88.2, 88.3, 88.4 y 88.6 del Artículo 88 del Reglamento de 
Calidad de la Prestación de Servicios de Saneamiento (RCPSS), aprobado 
por Resolución de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD y 
modificatorias y el artículo 1 de la Resolución de Consejo Directivo N° 025-
2020-SUNASS-CD. 

 
EMAPAB deberá: 

i) Cumplir con el procedimiento para el control de calidad de la facturación ante diferencia de 
lecturas atípicas, de acuerdo con lo establecido en los numerales i) y II) del ítem II del artículo 
1 de la Resolución de Consejo Directivo N° 025-2020-SUNASS-CD, teniendo en cuenta las 
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dificultades o impedimentos que podría atravesar la empresa prestadora para cumplir con las 
medidas establecidas en el artículo 88 del RCPSS, en el marco del Estado de Emergencia 
Nacional, para asegurar el cumplimiento de las medidas de seguridad, prevención y control 
dispuestas por el Gobierno para evitar la propagación del COVID-19. 

ii) Calcular un indicador que refleje la proporción de ocurrencias de facturaciones atípicas 
respecto al total de facturaciones. 

iii) Llevar un registro de facturaciones atípicas y elaborar el informe operacional correspondiente, 
incluyendo las acciones adoptadas sobre el particular. 

 
Para acreditar el cumplimiento de la presente medida correctiva, EMAPAB S.A.  remitirá a la 
SUNASS la siguiente información: 
 
1) Copia de cinco (5) expedientes sobre diferencia de lecturas atípicas cuyo contenido constara 

de: 

a. Crítica de lectura, que permita descartar error en la toma de lectura. 
b. Histórico de lectura e histórico de facturación (en donde se evidencien, los volúmenes 

e importes facturados) 
c. La notificación para la realización de la inspección externa 
d. Acta de inspección externa. 
e. La comunicación al usuario establecida en el literal iii) del numeral II del artículo 1 de la 

RCD N° 025-2020-SUNASS-CD. 
f. Comprobante de pago facturado. 

 
2) El documento que acredite el cálculo del indicador que refleje la proporción de ocurrencias de 

facturaciones atípicas respecto del total de facturaciones, conforme lo señalado en el ítem ii) 
de la presente medida correctiva. 
 

3) Registro de las facturaciones con consumos atípicos y el Informe Operacional correspondiente 
del mes siguiente de recibida la presente resolución.” 

 
Descargos presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de Decisión 

La Empresa Prestadora, mediante el Escrito S/N de fecha 7.9.2022, presentó su pronunciamiento 
respecto al Informe Final de Instrucción Nº 613-2022-SUNASS-DF-F manifestando lo siguiente: 
 

“(…) 
QUINTO. - De lo antes expuesto, debo hacer de su conocimiento que mediante INFORME N° 
192-2022-EPS EMAPAB S.A./GC, el Gerente Comercial, hace sus descargos, manifestando que 
sí se estaría cumpliendo con las cinco medidas correctivas impuestas mediante RESOLUCIÓN 
DE LA DIRECCION DE FISCALIZACION N° 073-2022-SUNASS-DF, de fecha 16 de marzo del 
2022, dentro de los plazos otorgados, conforme se detalle a continuación 
 (…) 
5. Medida Correctiva N° 5 

 
Incumplimiento: No aplicar el control de calidad de facturaciones basadas en diferencia de 
lectura. 
 
EMAPAB S.A. cuenta con registros de lecturas atípicas. 
❖ Se adjuntan 05 Expedientes sobre diferencia de lectura atípica cuyo contenido se: 

- Critica de lectura que permita descartar error en la toma de lectura 
- Histórico de lectura e histórico de facturación, que se evidencie los volúmenes e importes 

facturados. 
- La notificación para la realización de la inspección externa. 
- Acta de inspección externa. 
- La comunicación al usuario. 

 
(…)” 

 
Asimismo, adjuntó cinco (5) expedientes sobre diferencia de lecturas atípicas (folios 129 al 114). 
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Evaluación en la etapa de decisión 

La DF inició un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción tipificada 
en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGSS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, con relación a la medida correctiva N° 5, de acuerdo con lo evaluado en el Informe N° 
0013-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP. 
 

En primer lugar, se debe señalar que la DF otorgó 60 días hábiles como plazo otorgado para la 
implementación de las tres (3) medidas correctivas impuestas con Resolución de la Dirección de 
Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, el cual venció el 23.4.2021. 
 

De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N° 5, la Empresa Prestadora debió cumplir el 
control de calidad de facturaciones basadas en diferencias de lecturas, y para acreditar la 
implementación de esta medida correctiva, la Empresa Prestadora debió enviar la siguiente 
información: 
 

1) Copia de cinco (5) expedientes sobre diferencia de lecturas atípicas cuyo contenido constara 
de: 

a. Crítica de lectura, que permita descartar error en la toma de lectura. 
b. Histórico de lectura e histórico de facturación (en donde se evidencien, los volúmenes e 

importes facturados) 
c. La notificación para la realización de la inspección externa 
d. Acta de inspección externa. 
e. La comunicación al usuario establecida en el literal iii) del numeral II del artículo 1 de la RCD 

N° 025-2020-SUNASS-CD. 
f. Comprobante de pago facturado. 

 

2) El documento que acredite el cálculo del indicador que refleje la proporción de ocurrencias de 
facturaciones atípicas respecto del total de facturaciones, conforme lo señalado en el ítem ii) 
de la presente medida correctiva. 
 

3) Registro de las facturaciones con consumos atípicos y el Informe Operacional correspondiente 
del mes siguiente de recibida la presente resolución. 

 

Al respecto, en la presente etapa de decisión, la Empresa Prestadora presentó sus descargos, 
mediante el Escrito S/N donde mencionó contar con un registro de lecturas atípicas y adjuntaron 
cinco (5) expedientes sobre diferencia de lecturas atípicas. 
 

De la información remitida por la Empresa Prestadora, se ha acreditado que los cinco (5) 
expedientes sobre diferencia de lectura atípicas cuentan con el contenido mínimo solicitado; no 
obstante, se debe indicar que, la información remitida corresponde al mes de marzo del 2022; es 
decir, una fecha posterior al plazo otorgado para la implementación de las medidas correctivas 
(17.9.2020 - 23.4.2021) y posterior a la fecha de notificación del inicio del PAS (16.3.2022). Por 
otro lado, la información solicitada para los ítems ii) y iii) no ha sido remitida; es decir, la información 
presentada no contiene documentos que acrediten el cálculo del indicador que refleje la proporción 
de ocurrencias de facturaciones atípicas y el registro de las facturaciones con consumo atípicos y 
el Informe Operacional correspondiente.  
 

En ese sentido, se considera que la información remitida por la Empresa Prestadora, en la etapa 
de decisión, no acredita la implementación de la medida correctiva N° 5, ni la exime de 
responsabilidad por el incumplimiento imputado. Sin embargo, las acciones realizadas por la 
Empresa Prestadora serán consideradas como atenuante en la determinación de la sanción a 
imponer. 
 

Por lo tanto, la Empresa Prestadora resulta responsable de la infracción tipificada en el numeral 
48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, relativa 
a la no implementación de la medida correctiva N° 5, impuesta mediante la Resolución de la 
Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, correspondiendo determinar la sanción a 
aplicarle. No obstante, se reitera que las acciones efectuadas con posterioridad a la 
notificación del inicio del PAS, serán consideradas como atenuante en la determinación de 
la sanción a imponer. 
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5. DETERMINACIÓN DE LA SANCIÓN A APLICAR A LA EMPRESA PRESTADORA 
 

5.1 En la etapa de decisión, se ha encontrado a la Empresa Prestadora responsable de la comisión de 
la infracción tipificada en el numeral 48 del Ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada 
medida correctiva incumplida”, con relación a las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas 
mediante la Resolución de la Dirección de Fiscalización N° 162-2020-SUNASS-DF, respecto de las 
cuales se determinará la sanción a imponer. 
 

5.2 El plazo otorgado para la implementación de las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas 
mediante la Resolución de la Dirección de Fiscalización N° 162-2020-SUNASS-DF, estuvo 
comprendido entre el 17.9.2020 y el 23.4.2021. Por tanto, la comisión de la infracción se configuró 
el 26.4.202110. 
 

El ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, tipifica la conducta de la Empresa Prestadora vinculada al 
incumplimiento de las medidas correctivas, como infracción pasible de sanción y corresponde a:  
 

48   Por cada medida correctiva incumplida 

 

Asimismo, según el concurso de infracciones establecido en el Artículo 31 del RGFS, cuando en el 
marco de un PAS, concurran varias conductas que den lugar a infracciones independientes, 
detectadas en una misma acción de supervisión, se aplicará la suma del monto de las multas 
propuestas para cada una de las infracciones, hasta el máximo del doble de la multa de aquella 
infracción que represente el mayor monto expresado en UITs. 
 

En consecuencia, en la medida que la Empresa Prestadora ha cometido la infracción tipificada en 
el ítem I, numeral 48 del Anexo N° 4 del RGFS, corresponde calcular la multa por cada medida 
correctiva incumplida y aplicar hasta un máximo del doble de la multa más alta. 
 

Cabe precisar que, conforme lo establece el mismo anexo, esta infracción está clasificada como 
multa ad-hoc, para lo cual se deberá identificar el beneficio ilícito (B) que obtuvo la Empresa 
Prestadora como consecuencia de incumplir la medida correctiva impuesta, así como la probabilidad 
de su detección (P)11. Esto es, la multa (M) será calculada considerando la siguiente fórmula: 
 

𝑴 =
𝑩

𝑷
∗ 𝑭 

 

Donde: 

B: Es el beneficio ilícito, que incluye los conceptos de ingreso ilícito, costo evitado y costo 
postergado. 

P: Es la probabilidad de detección y sanción, cuyo nivel de probabilidad puede ser muy alta 
(P=1), alta (P=0.75), media (P=0.5), baja (P=0.25) o muy baja (P=0.10) 

F: Es el factor de atenuantes y agravantes, cuyos componentes se presentan en la Tabla N° 
4.2 del Anexo N° 4. 

 

Respecto del nivel de probabilidad de detección y sanción, corresponde a la probabilidad de que el 
administrado sea detectado infringiendo la norma y sea sancionado por la Sunass. Su valor será 
determinado considerando la modalidad o forma en que la Sunass detecte al administrado 
infringiendo la norma. En el presente caso, de acuerdo con la tabla N° 4.1 del Anexo N° 4 del RGFS, 
esta es “Muy alta”, toda vez que la infracción está asociada al incumplimiento de medidas 
correctivas, por lo que corresponde aplicar un P=1. 
 

Con relación al beneficio ilícito, se tendrá en cuenta si las medidas correctivas incumplidas conllevan 
a un ingreso ilícito (relacionado al incremento en los ingresos imputables al acto ilícito), un costo 
postergado (gastos, costos o inversiones que debieron realizarse en un momento determinado y no 
se efectuaron oportunamente, obteniéndose un beneficio por el valor del dinero en el tiempo) o a un 
costo evitado (disminución en los costos debido a no haber realizado gastos, costos o inversiones 
que requiere la normativa, con la particularidad que dichos costos no serán realizados). 

 
10  Día hábil siguiente al vencimiento del plazo. 
11  De acuerdo a lo dispuesto en el RGFS, modificado con la Resolución de Consejo Directivo N° 067-2021-SUNASS-CD. 
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Al respecto, en este caso, el incumplimiento de las medidas correctivas N° 1, 2 (ítem i), 4 y 5 (ítems 
ii y iii), conllevaron a un costo postergado, pues son costos que debieron realizarse en un momento 
determinado y no se efectuaron oportunamente, obteniéndose un beneficio por el valor del dinero 
en el tiempo. En tanto que, el incumplimiento de las medidas correctivas Nos. 2 (ítems ii y iii), 3 y 5 
(ítem i), generaron un costo evitado, puesto que se derivaron de costos en los que la Empresa 
Prestadora debió incurrir para cumplir la norma en el plazo otorgado, pero en los que ya no incurrirá 
(Ver Cuadro N°3). Para determinar el beneficio ilícito se ha tomado la información presentada por el 
área instructora, así como la información de su Estudio Tarifario. 
 

Cuadro N° 3. Beneficio ilícito según medida correctiva 

 

MC Incumplimiento de las medidas correctivas Tipificación
Tipo de 

multa

Tipo de Beneficio 

Ilicito

1
No contar con un registro de solicitudes de anteción y de los reclamos recibidos,

así como de las quejas presentadas.
I-48

EMAPAB S.A. deberá contar con un registro de solicitudes de atención de

problemas de alcance general, reclamos recibidos y quejas presentadas en la

localidad de Bagua, en donde se consigne el código, la materia, el nombre del

solicitante o reclamante, su número de suministro y el estado del trámite.

I-48 Ad-hoc Costo postergado

2
No Informar a los usuarios por la plataforma virtual (web) o correo electrónico para

la presentación de recursos administrativos (reconsideración y/o apelación)
I-48

I

Utilizar y llenar correctamente los siguientes formatos:

Formato 2, para la presentación de reclamos comerciales.

Formato 3, corresponde al resumen histórico de la facturación del reclamante.

Formato 4, para la reunión de conciliación.

Formato 5, para la inspección interna.

Formato 6, para la inspección externa.

I-48 Ad-hoc Costo postergado

II

Con relación a la Etapa de Investigación, de corresponder, notificar al reclamente,

mediante correo electrónico indicado por el este último en el Formato 2, el día y

hora (máximo de dos horas) de la realización de inspección interna y externa y con

una anticipación de al menos dos díás habiles.

I-48 Ad-hoc Costo evitado

III

Respecto de la Etapa de conciliación, informar al usuario la fecha de la realización

de la reunión de conciliación por vía remota, con la finalidad de poner fin al

problema que originó el reclamo, debiendo, según corresponda i) transcribir el

diálogoc sistenido en un acta, conforme al Formato 4 del RGRUSS, debiendo dejas

constancia de los acuerdos arribados o la falta de estos, ii) consignar en el acta los

datos del reclamante y del representante de la Empresa Prestadora que llevó a

cabo la referida audiencia; y, (iii) remitir al reclamante por correo electrónico para

que éste exprese su conformidad a través de esta vía.

I-48 Ad-hoc Costo evitado

IV

Sobre la Etapa de decisión, notificar dentro de los cinco díás posteriores de

expedida la resolución mediante el correo electrónico consignado por el reclamante

en el Formato 2 la resolución emitida en primera instancia.

I-48 Ad-hoc Costo evitado

3 No cumplir con el plazo para instalar la conexion domiciliaria. I-48

EMAPAB S.A. deberá instalar las conexiones domiciliarias de agua potable y/o

alcantarillado sanitario en el plazo máximo de quince (15) díás hábiles, contados a

partir del primer día de autorización municipal del inicio de dichos trabajos.

I-48 Ad-hoc Costo evitado

4
No contar con el registro de solicitudes de atención de problemas de alcance

general.
I-48

EMAPAB S.A. debera contar con el registro de las solicitudes de atención de

problemas de alcance general.
I-48 Ad-hoc Costo postergado

5 No aplicar el control de calidad de facturaciones basadas en diferencia de lecturas. I-48

i)

Cumplir con el procedimiento para el control de calidad de la facturación ante

diferencia de lecturas atípicas, de acuerdo con lo establecido en los numerales i) y

II) del ítem II del artículo 1 de la Resolución de Consejo Directivo N° 025-2020-

SUNASS-CD, teniendo en cuenta las dificultades o impedimentos que podría

atravesar la empresa prestadora para cumplir con las medidas establecidas en el

artículo 88 del RCPSS, en el marco del Estado de Emergencia Nacional, para

asegurar el cumplimiento de las medidas de seguridad, prevención y control

dispuestas por el Gobierno para evitar la propagación del COVID-19.

I-48 Ad-hoc Costo evitado

ii)
Calcular un indicador que refleje la proporción de ocurrencias de facturaciones

atípicas respecto al total de facturaciones.
I-48 Ad-hoc Costo postergado

iii)
Llevar un registro de facturaciones atípicas y elaborar el informe operacional

correspondiente, incluyendo las acciones adoptadas sobre el particular.
I-48 Ad-hoc Costo postergado

Elaboración: SUNASS - DS
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Por otro lado, según el numeral 3.2 de la Resolución de la Dirección de Fiscalización N° 073-2022-
SUNASS-DF, la Empresa Prestadora es del Tipo 112. Consecuentemente, según lo dispuesto en el 
artículo 33 del RGFS, puede ser sancionada con una amonestación escrita o con una multa tope de 50 
UIT y no deberá exceder el 20% del ingreso tarifario mensual promedio de la Empresa Prestadora de 
los últimos seis (6) meses, la cual equivale a 7.86 UIT13. Por lo tanto, la multa tope sería de 7.86 UIT. 
 

No obstante, dado que la Empresa Prestadora se encuentra en el Régimen de Apoyo Transitorio 
(RAT) desde el 8.11.2018, de acuerdo a lo señalado en la Resolución Ministerial N° 375-2018-
VIVIENDA publicada el 7.11.2018 corresponde evaluar la aplicación de lo dispuesto en el numeral 
33.1 del artículo 33 del RGFS, referido a la aplicación excepcional como tope máximo de la multa 
equivalente al 50% del tope establecido en dicho artículo, el cual corresponde al 20% del Ingreso 
Tarifario Mensual Promedio de los últimos 6 meses, por las infracciones cometidas durante un año 
anterior a su ingreso al RAT y hasta dos años después. Es decir, desde el 8.11.2017 hasta el 
8.11.2020. Por tanto, no le resulta aplicable dicha excepción al tope de la multa, debido a que la 
infracción fue cometida el 26.4.2021. 
 

Finalmente, para la determinación de la sanción a imponer, se tomarán en consideración los criterios 
establecidos en el artículo 35 del RGFS, como se describe a continuación: 
 

1. Daño causado: La no implementación de las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5 afectó la 
calidad de la prestación de los servicios de saneamiento brindados a los usuarios en cuando a 
la gestión comercial. Respecto de los usuarios afectados, alcanzó a menos del 25% de las 
conexiones activas de la Empresa Prestadora14. 

2. Reincidencia: No existe reincidencia de la conducta infractora dentro del año (26.4.2020 – 
26.4.2021), a la fecha de la comisión de la infracción, por el incumplimiento de medidas 
correctivas.  

3. Incumplimiento de compromiso de cese de actos que constituyen infracción: No existe 
compromiso de cese de actos por parte de la Empresa Prestadora. 

4. La continuidad del incumplimiento: Existe continuidad en la conducta infractora con relación a las 
medidas correctivas Nos 1, 2 (ítem i), 4 y 5 (ítems ii y iii). 

5. Haber realizado las acciones necesarias para mitigar el daño que pueda causarse como 
consecuencia de la comisión de la infracción: La Empresa Prestadora evidenció la realización de 
acciones a efectos de mitigar el daño causado por la conducta infractora en las medidas 
correctivas N° 1, 3 y 5. 

6. La intencionalidad de la empresa prestadora: No se ha verificado intencionalidad por parte de la 
Empresa Prestadora en la comisión de las infracciones imputadas. 

7. La conducta de la empresa prestadora durante el procedimiento: La empresa prestadora 
presentó sus descargos al Informe Final de Instrucción, dentro del plazo otorgado; sin embargo, 
no remitió sus descargos al inicio del PAS. Por otro lado, no se ha acreditado que la Empresa 
Prestadora haya obstaculizado la labor de la Sunass en esta etapa de decisión. 

 

De acuerdo con el análisis efectuado, se ha determinado que la sanción que se impondría a la 
Empresa Prestadora es una multa ascendente a 0.19 UIT, por haber incurrido en la infracción 
tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, según lo indicado en el numeral 4.2 
del presente informe. 
 

Cabe señalar que, el importe de la multa calculada en esta etapa de decisión de 0.19 UIT, varía 
respecto a la calculada por la DF (0.28 UIT), debido a que se ha considerado las acciones realizadas 
por la Empresa Prestadora respecto a las medidas correctivas N° 1, 3 y 5 como factores atenuantes 
al momento de calcular la multa correspondiente. 
 

Finalmente, la sanción a imponer a la Empresa Prestadora es una multa ascendente a 0.19 UIT, por 
haber incurrido en la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS (ver 
detalle del cálculo en el Anexo N° 2). 

 
12 Teniendo en cuenta que el Informe N° 184-2022-SUNASS-DF-F (en el que se determina el incumplimiento de las medidas 

correctivas) es del 15.3.2022, el número total de conexiones de agua potable alcanzado por la Empresa Prestadora al término 
de los 6 meses anteriores a dicha fecha es 5,794. Por lo tanto, la Empresa Prestadora es del Tipo 1, según lo establecido en el 
artículo 33 del RGFS. 

13  Corresponde al periodo setiembre de 2021 a febrero de 2022, para el que los ingresos tarifarios promedio mensual fueron S/ 
180,831.37.   

14  Determinado por el área instructora. 
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Cabe señalar, que la multa calculada en la etapa de decisión (0.19 UIT), varía con referencia a la 
determinada por el área instructora (0.28 UIT), debido a que en la etapa de decisión, la Empresa 
Prestadora acreditó la realización de acciones con relación a las medidas correctivas Nos. 1, 3 y 5, 
las cuales fueron consideradas como atenuantes; asimismo, en la determinación de la sanción de 
las medidas correctivas Nos. 1, 2 (ítem i), 4 y 5 (ítems ii  y iii), el beneficio ilícito fue considerado 
como costo postergado. 
 

6.1 Aplicación del artículo 35 del RGFS 

Se precisa que la interpretación sistemática por ubicación de la norma15 consiste en darle el 
significado a esta a partir de su estructura en la que está situada, el cual comprende los principios, 
elementos, conceptos y contenidos que la conforman.  
 

En ese sentido, de conformidad con el 46 del ROF de la SUNASS, la DS es el órgano de línea 
responsable de determinar e imponer las sanciones correspondientes a los prestadores de los 
servicios de saneamiento en caso de incumplimiento de las obligaciones legales, contractuales y de 
las disposiciones emitidas por la SUNASS. 
 

Así, el artículo 35 del RGFS “Determinación de la sanción”, se encuentra ubicado dentro del Título 
III “De la Función Sancionadora” del mismo cuerpo legal, por lo que la DS puede aplicar una 
amonestación escrita en los siguientes supuestos: 
 

(i) No exista beneficio ilícito que extraer. 

(ii) La prognosis de la multa es inferior a 0.25 UIT, siempre que exista beneficio ilícito que extraer y 
la conducta de la infracción no sea reincidente. 

 

Por consiguiente, al haberse determinado que la multa ascendería a 0.19 UIT (menor a 0.25 UIT) y 
que no existe reincidencia de la conducta infractora, de conformidad con la interpretación sistemática 
detallada precedentemente, esta Dirección concluye que la sanción a aplicar sea la de amonestación 
escrita. 

 

6. CONCLUSIONES 
 

6.1 Se ha acreditado que la Empresa Prestadora es responsable de la comisión de la infracción tipificada 
en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, con relación a las medidas correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante la 
Resolución de la Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-SUNASS-DF, según lo indicado en el 
numeral 4.2 del presente informe. 
 

6.2 De acuerdo con el análisis efectuado, se ha determinado que corresponde sancionar a la Empresa 
Prestadora con la imposición de una amonestación escrita, por el incumplimiento de las medidas 
correctivas Nos. 1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante la Resolución de la Dirección de Fiscalización Nº 
162-2020-SUNASS-DF, tal como se señala en el numeral 5.2 del presente informe. 
 

7. RECOMENDACIONES 
 

7.1 Declarar a la Empresa Prestadora responsable por la comisión de la infracción tipificada en el 
numeral 48 del Ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, al haber incumplido las medidas correctivas Nos. 
1, 2, 3, 4 y 5, impuestas mediante la Resolución de la Dirección de Fiscalización Nº 162-2020-
SUNASS-DF. 
 

7.2 Sancionar a la Empresa Prestadora con la imposición de una amonestación escrita, por la comisión 
de la infracción señalada en el ítem 7.1 del presente informe. 

 

Atentamente, 

 

FIRMADO DIGITALMENTE 
__________________________ 
Ing. Rosanita TUNJAR TAFUR 
Especialista – DS 

 
15 Marcial Rubio Correa, El Sistema Jurídico, Duodécima edición 2020. Fondo Editorial de la PUCP, pp.254. 
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ANEXO N° 1. Registro de solicitudes de atención y de los reclamos recibidos de la Empresa 

Prestadora (1 de 5) 
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ANEXO N° 1. Registro de solicitudes de atención y de los reclamos recibidos de la Empresa 

Prestadora (2 de 5) 
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ANEXO N° 1. Registro de solicitudes de atención y de los reclamos recibidos de la Empresa 

Prestadora (3 de 5) 
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ANEXO N° 1. Registro de solicitudes de atención y de los reclamos recibidos de la Empresa 

Prestadora (4 de 5) 
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ANEXO N° 1. Registro de solicitudes de atención y de los reclamos recibidos de la Empresa 

Prestadora (5 de 5) 
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ANEXO N° 2. Determinación de la multa a imponer a la Empresa Prestadora (1 de 4) 

 
2.1 Línea de tiempo 

 

 
 

 
Nota. - No aplica la suspensión de los PAS en la determinación de la sanción a imponer a la Empresa Prestadora, 

porque el inicio del PAS fue el 24.4.2021; esto es, después de dicho periodo. 

 
 
 

2.2 Calculo de la multa 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

Inicio de plazo 

para 

Implementación 

de MC

Fecha Máx. 

Implementación 

de MC

Fecha de 

configuración de 

la infracción

Fecha Máx. 

Presentación de 

descargos (inicio 

de PAS) - EP no 

presentó 

descargos.

17/09/2020 23/04/2021 24/04/2021 15/03/2022 16/03/2022 13/04/2022

Fecha del 

Informe de 

Evaluación de 

Medidas 

Correctivas

Notificación 

del Inicio de 

PAS

t = 355 días

Detección del 

incumplimiento

LÍNEA DE TIEMPO

E
M

P
R

E
S

A
 P

R
E

S
T

A
D

O
R

A
T

IE
M

P
O

S
U

N
A

S
S

Inicio 

suspensión de 

PAS

Fin de plazo de 

suspensión de PAS

16/03/2020 10/06/2020

t = 86 días

Nº  de Infracción: WACC (según ET): 4.21%

Descripción de la Infracción: WACCm: 0.34%

Valor de UIT 2022 : (*) WACCd: 0.011%

1. Determinación de Multa Tope:

Tipo 1 - 20% del ingreso tarifario mensual promedio o 50 UIT Tipo 1 < 15,000 50

Tipo 2 - 20% del ingreso tarifario mensual promedio o 100 UIT Tipo 2 15,001 - 150,000 100

Tipo 3 - 20% del ingreso tarifario mensual promedio o 250 UIT Tipo 3 150,001 - 1'000,000 250

Tipo 4 - 20% del ingreso tarifario mensual promedio o 500 UIT Tipo 4 > 1'000,001 500

1.1. Ingreso tarifario mensual promedio (S/):

1.2. 20% ingreso tarifario: Muy alta 1.00

S/: Alta 0.75

UIT: Media 0.50

1.3 Multa tope: Baja 0.25

Muy baja 0.10

(*): D.S. N° 398-2021-EF (https://www.sunat.gob.pe/indicestasas/uit.html)

Probabilidad de detección: P

Tipo de EPS

(a) Multa tope (UIT):

Determinación de la Multa a aplicar a EMAPAB S.A.

Nro. conexiones totales de agua 

potable:
5,794

Expediente: 030-2022-PAS

Resolución: N° 073-2022-SUNASS-DF I - 48

Por cada medida correctiva

Tipo EPS Tipo 1 4,600

180,831.37

36,166.27

7.86

7.86

# conex. Tot. Agua
Multa Tope

(UIT)
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ANEXO N° 2. Determinación de la multa a imponer a la Empresa Prestadora (2 de 4) 
 

2.2 Calculo de la multa 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ad-hoc Costo postergado 355 183.96

I Ad-hoc Costo postergado 355 56.72

II Ad-hoc Costo evitado 355 39.09

III Ad-hoc Costo evitado 355 43.50

IV Ad-hoc Costo evitado 355 69.94

Ad-hoc Costo evitado 355 300.42

Ad-hoc Costo postergado 355 183.96

i) Ad-hoc Costo evitado 355 410.60

ii) Ad-hoc Costo postergado 355 62.02

iii) Ad-hoc Costo postergado 355 93.03

Comentarios 

(Fuentes de los costos)

Periodo de 

incumplimiento de 

la MC

(dc)

1

Utilizar y llenar correctamente los siguientes formatos:

Formato 2, para la presentación de reclamos comerciales.

Formato 3, corresponde al resumen histórico de la facturación del reclamante.

Formato 4, para la reunión de conciliación.

Formato 5, para la inspección interna.

Formato 6, para la inspección externa.

Con relación a la Etapa de Investigación, de corresponder, notificar al reclamente,

mediante correo electrónico indicado por el este último en el Formato 2, el día y

hora (máximo de dos horas) de la realización de inspección interna y externa y con

una anticipación de al menos dos díás habiles.

Respecto de la Etapa de conciliación, informar al usuario la fecha de la realización

de la reunión de conciliación por vía remota, con la finalidad de poner fin al

problema que originó el reclamo, debiendo, según corresponda i) transcribir el

diálogoc sistenido en un acta, conforme al Formato 4 del RGRUSS, debiendo dejas

constancia de los acuerdos arribados o la falta de estos, ii) consignar en el acta los

datos del reclamante y del representante de la Empresa Prestadora que llevó a

cabo la referida audiencia; y, (iii) remitir al reclamante por correo electrónico para

que éste exprese su conformidad a través de esta vía.

Sobre la Etapa de decisión, notificar dentro de los cinco díás posteriores de

expedida la resolución mediante el correo electrónico consignado por el reclamante

en el Formato 2 la resolución emitida en primera instancia.

EMAPAB S.A. deberá instalar las conexiones domiciliarias de agua potable y/o

alcantarillado sanitario en el plazo máximo de quince (15) díás hábiles, contados

a partir del primer día de autorización municipal del inicio de dichos trabajos.

EMAPAB S.A. debera contar con el registro de las solicitudes de atención de

problemas de alcance general.

3

4

2. Determinación de la multa

Clase de multa
Tipo de 

beneficio ilícito

2.1 Detalle de cálculo del beneficio ilícito

Costo requerido 

para cumplir la 

MC

(S/)

EMAPAB S.A. deberá contar con un registro de solicitudes de atención de

problemas de alcance general, reclamos recibidos y quejas presentadas en la

localidad de Bagua, en donde se consigne el código, la materia, el nombre del

solicitante o reclamante, su número de suministro y el estado del trámite.

MC Incumplimientos señalados en las MC

Llevar un registro de facturaciones atípicas y elaborar el informe operacional

correspondiente, incluyendo las acciones adoptadas sobre el particular.

Tomado del Informe Final de Instrucción 

N° 0613-2022-SUNASS-DF-F

Cumplir con el procedimiento para el control de calidad de la facturación ante

diferencia de lecturas atípicas, de acuerdo con lo establecido en los numerales i) y 

II) del ítem II del artículo 1 de la Resolución de Consejo Directivo N° 025-2020-

SUNASS-CD, teniendo en cuenta las dificultades o impedimentos que podría

atravesar la empresa prestadora para cumplir con las medidas establecidas en el

artículo 88 del RCPSS, en el marco del Estado de Emergencia Nacional, para

asegurar el cumplimiento de las medidas de seguridad, prevención y control

dispuestas por el Gobierno para evitar la propagación del COVID-19.

Calcular un indicador que refleje la proporción de ocurrencias de facturaciones

atípicas respecto al total de facturaciones.

2

5



Dirección de Sanciones 
EMAPAB S.A. 

Informe de Decisión N° 155-2022-SUNASS-DS 

Página 25 de 26              Expediente N° 030-2022-PAS 

ANEXO N° 2. Determinación de la multa a imponer a la Empresa Prestadora (3 de 4) 
 

2.2 Calculo de la multa 

 
 

2.3 Tabla de factores de agravantes y atenuantes 

 
 

2.4 Multa a imponer a la Empresa Prestadora 

 
 

 
 

Costo evitado / 

Ingreso ilícito

I*(1+WACCd)n

Costo 

postergado

I*[(1+WACCd)n-1]

Beneficio ilícito (B)

Probabilidad de 

detección 

(P)

Multa base 

(B/P) en S/.

- 7.63 7.63 1.00 7.63

I - 2.35 2.35 1.00 2.35

II 40.71 - 40.71 1.00 40.71

III 45.31 - 45.31 1.00 45.31

IV 72.84 - 72.84 1.00 72.84

312.89 - 312.89 1.00 312.89

- 7.63 7.63 1.00 7.63

i) 427.64 - 427.64 1.00 427.64

ii) - 2.57 2.57 1.00 2.57

iii) - 3.86 3.86 1.00 3.86

EMAPAB S.A. deberá contar con un registro de solicitudes de atención de

problemas de alcance general, reclamos recibidos y quejas presentadas en la

localidad de Bagua, en donde se consigne el código, la materia, el nombre del

solicitante o reclamante, su número de suministro y el estado del trámite.

1

Llevar un registro de facturaciones atípicas y elaborar el informe operacional

correspondiente, incluyendo las acciones adoptadas sobre el particular.

MC Incumplimientos señalados en las MC

2

Utilizar y llenar correctamente los siguientes formatos:

Formato 2, para la presentación de reclamos comerciales.

Formato 3, corresponde al resumen histórico de la facturación del reclamante.

Formato 4, para la reunión de conciliación.

Formato 5, para la inspección interna.

Formato 6, para la inspección externa.

Con relación a la Etapa de Investigación, de corresponder, notificar al reclamente,

mediante correo electrónico indicado por el este último en el Formato 2, el día y

hora (máximo de dos horas) de la realización de inspección interna y externa y con

una anticipación de al menos dos díás habiles.

2.2 Cálculo del beneficio ilícito y la multa base

Respecto de la Etapa de conciliación, informar al usuario la fecha de la realización

de la reunión de conciliación por vía remota, con la finalidad de poner fin al

problema que originó el reclamo, debiendo, según corresponda i) transcribir el

diálogoc sistenido en un acta, conforme al Formato 4 del RGRUSS, debiendo dejas

constancia de los acuerdos arribados o la falta de estos, ii) consignar en el acta los

datos del reclamante y del representante de la Empresa Prestadora que llevó a

cabo la referida audiencia; y, (iii) remitir al reclamante por correo electrónico para

que éste exprese su conformidad a través de esta vía.

Sobre la Etapa de decisión, notificar dentro de los cinco díás posteriores de

expedida la resolución mediante el correo electrónico consignado por el reclamante

en el Formato 2 la resolución emitida en primera instancia.

3

EMAPAB S.A. deberá instalar las conexiones domiciliarias de agua potable y/o

alcantarillado sanitario en el plazo máximo de quince (15) díás hábiles, contados

a partir del primer día de autorización municipal del inicio de dichos trabajos.

4
EMAPAB S.A. debera contar con el registro de las solicitudes de atención de

problemas de alcance general.

5

Cumplir con el procedimiento para el control de calidad de la facturación ante

diferencia de lecturas atípicas, de acuerdo con lo establecido en los numerales i) y 

II) del ítem II del artículo 1 de la Resolución de Consejo Directivo N° 025-2020-

SUNASS-CD, teniendo en cuenta las dificultades o impedimentos que podría

atravesar la empresa prestadora para cumplir con las medidas establecidas en el

artículo 88 del RCPSS, en el marco del Estado de Emergencia Nacional, para

asegurar el cumplimiento de las medidas de seguridad, prevención y control

dispuestas por el Gobierno para evitar la propagación del COVID-19.

Calcular un indicador que refleje la proporción de ocurrencias de facturaciones

atípicas respecto al total de facturaciones.

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F
Multa final

[(B/P)*f]

Multa 

UIT

Multa Final

UIT

0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 7.79 0.002 0.002

I 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 2.59 0.001

II 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 44.78 0.010

III 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 49.84 0.011

IV 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 80.13 0.017

0.10 0.00 0.00 -0.10 0.00 0.00 1.00 312.89 0.068 0.068

0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.10 8.40 0.002 0.002

i) 0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 436.19 0.095

ii) 0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 2.63 0.001

iii) 0.10 0.00 0.00 -0.08 0.00 0.00 1.02 3.94 0.001

0.21

MC

3. Factores Agravantes y Atenuantes

TOTAL (UIT)

1

2

3

4

5

0.039

0.096

0.21 UIT

0.19 UIT

7.86 UIT

0.19 UIT

Elaboración: Sunass-DS

Multa tope

Multa a imponer

Doble de la multa mayor

Multa calculada

4. Multa a imponer:
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ANEXO N° 2. Determinación de la multa a imponer a la Empresa Prestadora (4 de 4) 
 

2.5 Tabla de factores de agravantes y atenuantes 

 

 
 
 
 
 
 
 

Agravante 0.10

Agravante 0.15

Agravante 0.20

Agravante 0.25

Agravante 0.25

Agravante 0.3

Agravante 0.25

Atenuante -0.15

Atenuante -0.10

Atenuante -0.08

Agravante 0.50

Atenuante -0.30

Agravante 0.30

F =1+f1+f2+f3+f4+f5+f6

f5 Intencionalidad en la conducta de la EPS infractora

11. La empresa prestora cometió la infracción intencionalmente (con dolo).

f6 Conducta durante el procedimiento

12. La empresa prestadora colabora y remite información oportunamente.

13. La empresa prestadora obstaculiza la labor de la SUNASS.

f1+f2+f3+f4+f5+f6

6. La infracción es producto del incumplimiento del compromiso de cese de actos que

constituyen infracción.

7. La empresa prestadora continúa cometiendo la conducta infractora inclusive con

posterioridad a la notificación de la resolución de inicio del procedimento sancionador.

f4 Mitigación del daño causado por la conducta infractora

8. La empresa prestadora realiza acciones necesarias para subsanar parcialmente el daño

causado por la conducta infractora, con anterioridad a la notificación de la resolución de

inicio del procedimiento sancionador.

9. La empresa prestadora realiza acciones necesarias para subsanar totalmente el daño

causado por la conducta infractora, con posterioridad a la notificación de la resolución de

inicio del procedimiento sancionador.

10. La empresa prestora realiza acciones necesarias para subsanar parcialmente el daño

causado por la conducta infractora, con posterioridad a la notificación de la resolución de

inicio del procedimiento sancionador.

2. Más de 25% hasta 50% de conexiones activas afectadas

3. Más de 50% hasta 75% de conexiones activas afectadas

4. Más de 75% de conexiones activas afectadas

f2 Reincidencia de la infracción

5. La empresa prestadora ha cometido la misma infracción dentro del plazo de un año

desde que quedó firme la resolución que sancionó la primera infracción.

f3 Circunstancias en la comisión de la infracción

f1 Daño causado a los usuarios del servicio

1. Menos de 25% de conexiones activas afectadas

Factores agravantes y atenuantes


